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La presente tesis titulada “Gestión pedagógica y  su relación con la calidad de  
servicio educativo del CETPRO “Corcovado” de la Red 07 - UGEL 03-Lima, año 
2014”, tiene la  finalidad de determinar la relación que existe entre los procesos de 
gestión pedagógica y calidad de servicios en el CETPRO “Corcovado” de la Red 
07 - UGEL 03, en cumplimiento del Reglamento  de Grados y Títulos de la 
Universidad César Vallejo para obtener el grado de Magister en Educación con 
mención Administración de la Educación. 
 
 La calidad educativa es una de las expresiones más utilizadas actualmente 
en el ámbito educativo, como punto de referencia que justifica cualquier proceso 
de cambio o plan de mejora. La realidad actual describe la sociedad se encuentra 
en pleno proceso de cambio o transformación. La escuela forma parte de esa 
sociedad y tiene su razón de ser en el servicio que presta a la sociedad; por ello 
está afectada por los cambios sociales, económicos y culturales del medio o 
entorno en el que se encuentra. Como organización, debe adaptarse de forma 
inteligente a su entorno cambiante y reflexionar de forma permanente sobre la 
calidad del servicio educativo que presta a la sociedad por lo que el estudio de 
estos procesos es relevante hoy en día. 
 
 La investigación contiene tres  capítulos. En el capítulo I,  concerniente a la 
Introducción se señalan los antecedentes y fundamentación científica, técnica o 
humanística; la justificación de la investigación, el problema de investigación así 
como las hipótesis y los objetivos. 
 
 En el capítulo II, está el Marco Metodológico, donde se precisan las 
variables de estudio, el tipo y diseño de estudio, la población y muestra, el método 
de investigación, técnicas e instrumentos de recolección de datos y el método de 





 En el capítulo III, contiene los resultados  y comprende la descripción y 
discusión de los mismos, donde se detalla con proceso y contraste de las 
hipótesis.  
 
 Finalmente, se mencionan las conclusiones y  recomendaciones del trabajo 
de investigación, detallando  las referencias bibliográficas y los anexos, en donde 
se ubican la matriz de consistencia, la operacionalización de variables, los 
instrumentos, la acreditación  de los instrumentos de los expertos que fueron 
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El objetivo del presente trabajo fue determinar la relación que existe entre  gestión 
pedagógica y calidad de  servicios en el Centro Técnico Productivo “Corcovado” de la 
Red 07 de la UGEL 03-Lima, año 2014. 
 
 La metodología empleada describe un tipo de investigación básica con 
diseño correlacional. Se trabajó con una muestra de 89 estudiantes Centro 
Técnico Productivo “Corcovado” ubicado en el Cercado de Lima. Para la 
recopilación de datos empleamos Escala de valoración de la Gestión pedagógico 
y la Escala de valoración de la calidad de servicios 
 
 Los resultados obtenidos señalan existe relación significativa entre gestión 
pedagógica y calidad de servicio (r = 0,835, p < 0.05). La gestión pedagógica 
también se relaciona con las dimensiones internas de la variable calidad de 
servicios: elementos tangibles (r = 0,794, p < 0.05), fiabilidad (r = 0,811, p < 0.05), 
capacidad de respuesta (r = 0,831, p < 0.05), seguridad (r = 0,811, p < 0.05) y 
empatía (r = 0,789, p < 0.05). Entonces se concluye que existe relación entre 
gestión pedagógica y calidad de servicios en el Centro Técnico Productivo 
“Corcovado” de la RED 07-UGEL 03. 
 












The aim of the present work was to determine the relation that exists between 
pedagogic management and quality of services in the Technical Productive 
"Hunchbacked" Center of the Network 07 of the UGEL 03 - Lima, year 2014.  
 
 The used methodology describes a type of basic investigation with design 
correlacional. One worked with a sample of 89 students "Hunchbacked" Centro 
Técnico Productivo located in the Enclosure of Lima. For the summary of 
information we use Scale of valuation of the pedagogic management and the 
Scale of valuation of the quality of services. 
 
 The obtained results indicate significant relation exists between pedagogic 
management and quality of service (r = 0,835, p <0.05). The pedagogic 
management also relates to the internal dimensions of the variable quality of 
services: tangible elements (r = 0,794, p <0.05), reliability (r = 0,811, p <0.05), 
capacity of response (r = 0,831, p <0.05), safety (r = 0,811, p <0.05) and empathy 
(r = 0,789, p <0.05). Then one concludes that relation exists between pedagogic 
management and quality of services in the Technical Productive Center 
"Corcovado" of the NETWORK 07-UGEL 03. 
 











































Con la presente tesis se pretende conocer la relación entre la gestión pedagógica 
y la calidad de servicios educativos. La gestión pedagógica es reconocida como 
uno de los puntos más importantes del quehacer educativo puesto que es lo que 
permite la organización de las acciones y estrategias para concretar los 
aprendizajes. Según estudios realizados en los últimos años existe evidencia que 
su adecuado desarrollo eleva la calidad educativa. 
Antecedentes Nacionales 
Sorados  (2010) en la tesis titulada “Influencia del liderazgo en la calidad de la 
Gestión Educativa de Las instituciones educativas de la UGEL 03 Lima, en el 
periodo Marzo-Mayo del 2009.” para optar el grado académico de Magister en 
Educación en la UNMSM afirma que: La calidad de la gestión de una institución 
educativa, puede ser el resultado de varios factores, tanto extrínsecos como 
intrínsecos, tales como: el rendimiento académico de los estudiantes, la 
cooperación de los docentes, el cumplimiento de la programación curricular, la 
participación de los padres de familia, la asignación de recursos para obras de 
desarrollo institucional, entre otros; los cuales muchas veces dependen del nivel 
de liderazgo de los directores de dichas instituciones, por lo que es necesario 
determinar la relación que existe entre estos factores, ya que los resultados nos 
permitirán sugerir darle su debida importancia y para la toma de decisiones a este 
nivel. Por lo que existe un 95% de probabilidad que el liderazgo de los directores 
se relaciona con la calidad de la gestión educativa de las instituciones educativas 
de la UGEL 03 Lima, en el periodo Marzo-Mayo del 2009. La dimensión que más 
influencia en la calidad de la gestión educativa es el pedagógico (0.619). 
 
Nicola (2009), En la tesis presentada “Relación de la gestión educativa con 
el rendimiento académico de los alumnos del Instituto Superior Tecnológico "La 
Pontificia", Huamanga, Ayacucho, para optar el grado de Magister en la mención 
Gestión educativa de la UNMSM. Concluye que La gestión educativa se relaciona 
con el Rendimiento Académico a una Correlación directa y significativa de 72.4 %. 
Del mismo modo la Gestión Organizativa se relaciona con el Rendimiento 
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Académico a una Correlación directa y significativa de 91.2 %. Siendo así que la 
Gestión Administrativa se relaciona con el Rendimiento Académico de los 
alumnos del Instituto Superior Tecnológico ―La Pontificia‖, Huamanga Ayacucho 
–2009. Presenta Correlación directa y significativa de 58.1%. 
 
Remon (2009), en su investigación titulada “Implicancia de la gestión 
pedagógica por los directores  y desempeño profesional docente en el nivel 
secundaria en las instituciones educativas estatales del cercado en la Región –
Callao, realizada con una muestra de 36 directores y 124 docentes tuvo como 
objetivo determinar la relación entre gestión pedagógico de los directores y el 
desempeño profesional del docente; obteniendo como resultado una correlación  
de 0.7890 al 95% del nivel de confianza, por lo que concluye que existe una 
influencia significativa en la gestión educativa institucional que ejerce los 
directores  con el desempeño profesional docentes en las instituciones educativas 
estatales del nivel secundaria de la Región Callao. Esto determina que a una 
mejor gestión operacional aumentara el desempeño profesional docente. Se  
verificó que la planificación estrategia de la gestión educativa  institucional que 
ejercen los directores influye significativamente en el desempeño profesional 
docente en las instituciones educativas estatales del nivel secundario de la región 
Callao, las variables presentan una correlación moderada buena en r=0,5916 al 




Berigüete y Segura (2009), en su la tesis  “La gestión  institucional y pedagógica, 
impacto  en la eficiencia de la educación media” en la universidad Salomé Ureña 
de San Juan de La Maguana Republica de Dominicana”, realizada con una 
muestra de  302 alumnos, tuvo como objetivo determinar  el impacto de la gestión 
institucional y pedagógica en la educación media. Se aplicó un cuestionario  y  
tuvo como resultado  un coeficiente de correlación de Pearson igual a r=0,765, 
concluyendo que existe un impacto positivo de la gestión institucional y 
pedagógico en la eficiencia de la educación  media de las escuelas estudiadas. 
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Delgado (2009), en su tesis “El mejoramiento de la gestión educativa a 
través de proceso de calidad  de la planificación curricular”, realizado en España 
con una  muestra comprendida por 124 estudiante tiene por objetivo determinar si 
el mejoramiento de la gestión educativa eleva la calidad de la planificación 
curricular. Habiendo utilizado el cuestionario como instrumento de recolección  de 
datos concluye que el 65% de los estudiantes manifiestan  que la gestión 
pedagógica  que se está llevando a cabo en el colegio ha dado una nueva 
concepción al sentido y al papel de la educación. Esta percepción está siendo 
posible gracias  a los procesos de enseñanza y aprendizaje  a las modificaciones 
que están implementándose  y que buscan obtener en ellos  procesos de  calidad 
encaminados al mejoramiento educativo no solo de colegio, si no todo un contexto 
que implica  hoy en día educar  o formar jóvenes  capaces de enfrentar con éxito  
los retos que el siglo XXI los impone. 
 
Alta (2011), en su tesis titulada “La participación comunitaria en la gestión 
educativa en La Calera, provincia de Imbabura-Ecuador”, realizada en Bolivia con 
una muestra comprendida por 435 sujetos, tuvo como objetivo hallar la relación 
entre gestión educativa y participación comunitaria. Para ello utilizó el cuestionario 
como instrumentos de recolección de datos; obteniéndose como resultado un 
valor de correlación  de Pearson de 0.543, por lo que concluye que  los líderes de 
la comunidad y los padres de familia  reclaman la asistencia de los docentes  a las 
reuniones que convocan  en la comunidad. Consideran muy importante la 
asistencia de los profesores  algunas reuniones en las cuales  se tratan temas de 
la organización de la comunidad, como así mismo temas relacionados con la 
escuela. El principal interés que ven los líderes  en la participación de los 
profesores, es el apoyo que estos pueden brindar en la coordinación de las 
reuniones, en las sugerencias con temas educativos. 
 
1.2. Marco Teórico 
 
En el presente estudio se abordan dos variables, la gestión pedagógica y la 
calidad de servicios y a fin de hallar la relación entre ambas se procede a 
presentar la fundamentación teórica de la misma. 
 




Panta (2010), indica que tradicionalmente el concepto de gestión se asocia al 
campo de la administración. No es común asociar la gestión a las políticas 
públicas y raramente se hablaba de gestión en educación. 
 
Los cambios en el concepto de gestión tienen su origen en las 
transformaciones económicas, políticas y sociales que han dado lugar a la 
revolución tecnológica; actualmente se habla de gestión escolar, gestión 
educativa, gestión pedagógica. 
 
Se puede concebir la gestión pedagógica como algo que busca conducir al 
niño, al joven por la senda de la educación, según sea el objetivo. 
 
 Drucker (2007) señala que gestionar es conducir a un grupo hacia el logro 
de sus objetivos institucionales. Al respecto, Baldoceda (2008) indica que 
semánticamente, gestión significa conducción y orientación de un qué hacer, de 
un área del saber humano o de un sistema técnico administrativo. Técnicamente 
se la entiende como un conjunto de operaciones y actividades de conducción de 
los recursos, para lograr los propósitos. 
 
Por su parte, Contreras, Valencia y Casimiro (2011), manifiestan que 
gestión es la capacidad de la Institución para definir, alcanzar y evaluar sus 
propósitos, con el adecuado uso de los recursos disponibles. Proceso emprendido 
por una o más personas para coordinar las actividades laborales de otros 
individuos .Conducción de un grupo humano hacia el logro de los objetivos 
institucionales a través de una organización y dirección del personal y el uso 
racional y eficiente de los recursos. 
 
Desde el campo educativo, el termino gestión está asociada a la 
organización curricular y procesos asociados. Montoya (2010), refiere que gestión 
educativa es el conjunto de acciones y procesos de planificación curricular, 
organización académica .ejecución de los procesos pedagógicos, control y 
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evaluación, que deben orientarse al logro de los objetivos propuestos en el PEI y 
el PCI, garantizando mejorar el servicio y la calidad educativa. 
 
El Ministerio de Educación del Ecuador (2012), señala que la Gestión 
Pedagógica son las prácticas recurrentes que permiten a la I.E asegurar la 
coherencia de su propuesta curricular con el PEI, el marco nacional de la política 
educativa y las necesidades de aprendizaje de sus estudiantes. Ello incluye el 
diseño de una propuesta curricular, su puesta en práctica en el proceso de 
enseñanza-aprendizaje en las aulas, su evaluación y retroalimentación, y a partir 
de las experiencias, la observación y reflexión del trabajo en el aula con los 
docentes. 
 
Batista (2007), manifiesta que gestión pedagógica es un proceso que 
garantiza la coordinación, orientación, regulación y evaluación de las acciones 
didácticas y de carácter socio-psico-pedagógicas que realiza el colectivo mediante 
un trabajo metodológico y el trabajo personalizado a través de cuya relación se 
manifiesta la dialéctica que determina el carácter consiente, sistémico e integrador 
de este proceso de formación integral de los estudiantes. 
 
En términos generales la gestión es el arte de conducir a un grupo humano 
hacia el logro de sus objetivos institucionales. Puede también entenderse como la 
aplicación de un conjunto de técnicas, instrumentos y procedimientos en el 
manejo de recursos y desarrollo de las actividades institucionales (Linares, 2001). 
Si centramos esta definición en el ámbito educativo, tomamos en cuenta, la 
definición propuesta por el MINEDU (2010): 
 
La gestión educativa es una función dirigida a  generar y sostener en el 
centro educativo, tanto las estructuras administrativas y pedagógicas, como 
los proceso internos de naturaleza democrática, equitativa  y eficiente, que 
permitan a niños, niñas, adolescente, jóvenes y adultos desarrollarse como 
persona plenas, responsables y eficaces y como ciudadanos capaces de 
construir la democracia y el desarrollo nacional, armonizando su proyecto 
personal con un proyecto productivo (p.34)  
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Gestión Pedagógica es entonces la función realizada por el docente que 
consiste en planificar, organizar, conducir, controlar y evaluar los procesos de 
enseñanza aprendizaje; para logar aprendizajes significativos en los estudiantes 
de la Institución Educativa. 
 
Con propósitos de medición, diversos autores han señalado varias 
dimensiones que describen la gestión pedagógica. 
Panta (2010), menciona como dimensiones de la Gestión Pedagógica: 
Planificación Curricular, Recursos Didácticos y Capacidades Didácticas 
 
Baldoceda (2008), por su parte, señala como dimensiones de la gestión 
pedagógica del docente las siguientes: Metodología, Motivación, Evaluación,  
Reforzamiento, Empatía y Valores. 
 
Por otro lado el Ministerio de Educación del Ecuador (2012) Señala  como 
dimensiones de la gestión: Planificación de la enseñanza, Ejecución de la 
enseñanza-aprendizaje-acción del docente, Evaluación de los estudiantes. 
 
Batista (2007) Señala las dimensiones: El trabajo Metodológico, El trabajo 
educativo personalizado 
 
Por su parte Montoya (2010), señala que la gestión pedagógica comprende 
cinco dimensiones: a. Gestión Pedagógica preparatoria, Gestión pedagógica de 
dominio de la materia, Gestión pedagógica didáctica, Gestión Pedagógica del 
clima organizacional, e. Gestión pedagógica de la Evaluación. 
 
 Por otro lado Duchi y Andrade (2001) en su tesis "Los procesos de gestión 
administrativa y pedagógica del núcleo Nataniel Aguirre de Colomi Cochabamba-
Bolivia Manifiesta las dimensiones de la gestión pedagógicas son las siguientes: 
La formación Docente, La capacitación Docente, El curricular. 
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Dimensiones de la gestión pedagógica 
 
Tomando en cuenta los autores mencionados (Batista “2007”) y tomando la 
evidencia empírica de la experiencia profesional se considera en la presente tesis, 
como dimensiones  de la Gestión Pedagógica: Planificación y Organización, Estilo 
de enseñanza,   Evaluación, Comunicación. 
 
Dimensión 1. Planificación y organización  
La dimensión de planificación y organización es fundamentalmente un proceso de 
toma de decisiones. Hay que decidir sobre qué debemos hacer para lograr 
nuestros objetivos, por dónde empezar, cómo lo haremos. Lo que implica pensar 
también : con qué recursos contamos, qué requerimos para lograr lo que nos 
proponemos, qué obstáculos tenemos. 
 
 La planificación es la organización metódica para obtener los objetivos 
pedagógicos que se han propuesto a lo largo del año lectivo. Maneja una 
secuencia y una coherencia para lograr un correcto proceso de enseñanza y 
aprendizaje, ajustándose a un proyecto curricular estatal. 
 
A tal efecto, Certo (2001), expresa que: 
 
Existen razones válidas que justifican la planificación en Educación Básica, 
éstas son: la organización sistemática de las actividades y el logro de los 
objetivos; economiza tiempo, dinero y esfuerzo; facilita la evaluación del 
plan; ayuda a coordinar el trabajo y asegurar la cooperación del grupo 
directivo; aumenta el sentido de la responsabilidad; ayuda a comprender la 
importancia de la supervisión. (p. 120) 
 
 La planificación es una guía, una orientación para la labor del profesor. En 
ningún momento, puede constituirse en una camisa de fuerza. Y, por supuesto, 
jamás en una planificación constará el trabajo adicional que realiza el maestro 
como tampoco mostrará la preocupación y el tiempo que ocupa en los problemas 
e inquietudes de sus alumnos. 
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 La planificación de aula es una estructura constituida por unidades 
didácticas que, dentro de periodos de tiempo previamente estipulados, guían el 
trabajo del docente para enmarcar sus clases y lograr los objetivos de aprendizaje 
que se ha propuesto para sus estudiantes. Estos objetivos deben estar acorde 
con los establecidos en el Proyecto Educativo Institucional. 
 
 La unidad didáctica es una estructura que contiene elementos curriculares 
articulados en un eje organizador y que intervienen y dinamizan el proceso de 
enseñanza – aprendizaje. 
 
Dimensión 2. Estilo de enseñanza  
 
Es el conjunto de actitudes y acciones sustentadas y manifestadas por quien 
ejerce la docencia, expresadas en un ambiente educativo definido y relativas a 
aspectos tales como relación docente alumno, planificación, conducción y control 
del proceso de enseñanza aprendizaje (Guerrero, 1988, p.76). 
 
 Esta definición coincide con la reportada por Johnston (1995) cuando 
manifiesta que planificación son todos aquellos supuestos, procedimientos y 
actividades que la persona que ocupa el papel de educador, aplica para inducir el 
aprendizaje en los sujetos.  
 
 Guerrero (2010) por su parte, define Estilo de enseñanza como 
características que el docente imprime a su acción personal es decir, la forma o 
manera que tiene cada docente de conducir el proceso de enseñanza 
aprendizaje. Entre ellas se tiene: conocimiento de la materia que enseña, 
preparación académica, organización y preparación de la actividad académica, 
métodos de enseñanza, la relación docente-alumno, el ambiente de aula, 
procedimientos de valoración y personalidad. 
 
 En el mismo orden de ideas Grasha (1994) refiere que es el conjunto de 
necesidades, creencias y comportamientos que los profesores preuniversitarios 
expresan en el aula de clases. Por tomar en consideración múltiples dimensiones, 
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los estilos afectan el cómo los docentes presentan información, interactúan con 
los alumnos, dirigen las tareas en el aula, supervisan asignaciones, socializan con 
los estudiantes y orientan a los mismos.  
 
Dimensión 3. Evaluación  
 
La evaluación es una actividad o proceso sistemático de identificación, recogida o 
tratamiento de datos sobre elementos o hechos educativos, con el objetivo de 
valorarlos primero y, sobre dicha valoración, tomar decisiones (García, 1989). En 
términos de Popham (1990), es una actividad inherente a toda actividad humana 
intencional, por lo que debe ser sistemática, y que su objetivo es determinar el 
valor de algo. 
 
 La evaluación por tanto, se caracteriza como un proceso que implica 
recogida de información con una posterior interpretación en función del contraste 
con determinadas instancias de referencia o patrones de deseabilidad, para hacer 
posible la emisión de un juicio de valor que permita orientar la acción o la toma de 
decisiones. Bajo esta perspectiva la evaluación vendría a constituirse como un 
proceso regulatorio de los procesos de aprendizaje. Al respecto Neus (2008), 
señala: 
 
En consecuencia, un dispositivo pedagógico que contemple la atención a la 
diversidad a través de las áreas curriculares debería estructurarse 
alrededor de la llamada regulación continúa de los aprendizajes. 
Regulación tanto en el sentido de adecuación de los procedimientos 
utilizados por el profesorado a las necesidades y progresos del alumnado, 
como de autorregulación para conseguir que los alumnos vayan 
construyendo un sistema personal de aprender y adquieran la mayor 
autonomía posible. Continúa porque esta regulación no se da en un 
momento específico de la acción pedagógica, sino que debe ser uno de 
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Dimensión 4. Comunicación 
 
Uno de los objetivos de la educación es el de aprender a pensar, aprender a 
comunicarse y aprender a participar desde esta perspectiva; dentro de la 
educación la comunicación humana es un proceso dinámico resultado de la 
interacción entre dos o más protagonistas inmersos en un contexto sociocultural. 
En este sentido, Maldonado (2001, p.76) define la comunicación como “…el 
intercambio de ideas, necesidades, informaciones, deseos, entre dos o más 
personas”. 
 
 De acuerdo con la cita anterior, el acto comunicativo humano es un 
intercambio de valores, hábitos, habilidades y contenidos temáticos entre 
individuos autónomos constructores de conocimiento, en el cual los interactuantes 
van comprendiendo críticamente su realidad y adquieren los instrumentos para 
transformarla. 
 
 Por tanto, la comunicación es un acto de encuentro que lleva a sus 
participantes a la elaboración conjunta de significados, que se crean en la 
reflexión del contacto entre ellos, produciéndose así una diversidad de momentos 
generadores de emociones, interrogantes y reflexiones; los cuales, dependen de 
la interacción y las significaciones elaboradas por los participantes, dado que son 
los impulsadores en la construcción o reconstrucción del conocimiento. 
 
 Dentro de este mismo tema se habla de la comunicación pedagógica, esta 
ha recibido influencia de un enfoque conductista y se emplean metodologías y 
procedimientos repetitivos y mecanicistas utilizados en los procesos de 
enseñanza como medio para conseguir la manifestación de ciertos 
comportamientos y aprendizajes. La relación docente y estudiante se suscita por 
condiciones externas, que llevan a conductas estimadas como logros en el 
aprendizaje. Berlo (2002) citado por Hernández (2001, p.4) propone un modelo de 
comunicación humana, en el cual plantea que “…la comunicación existe en la 
medida en que sea constatable, en que el estímulo produzca una respuesta y en 
que el refuerzo consiga la intencionalidad definida”. 
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Calidad de servicio educativo 
 
La otra variable a considerar en la presente tesis se refiere a calidad de servicios 
educativos. Cuando se aborda el tema de calidad no solo se refiere a un producto, 
también a un servicio, solo que la calidad en este caso es intangible. Son 
experiencias personales que los clientes tienen con el personal que representa a 
la institución educativa. Debido al interés mostrado por éstas por cumplir la 
calidad y las necesidades de los clientes en cuanto al servicio que se les brinde, 
surgió la necesidad de definir el término “calidad en el servicio” (Llorens y 
Fuentes, 2000).  
 
 Un servicio de calidad no es solamente “ajustarse a las especificaciones”, 
sino más bien ajustarse a las expectativas del cliente. Hay una gran diferencia 
entre la primera y segunda perspectiva. Las organizaciones de servicio que se 
equivocan con los clientes independientemente de lo rápidamente que se realicen 
no están dando un servicio de calidad (Berry, Bennett y Brown 1989).  
 
 Según Cantú (2001), un servicio es una actividad o un conjunto de 
actividades de naturaleza casi siempre intangible que se realiza mediante la 
interacción entre el cliente y el empleado y/o instalaciones físicas de servicio, con 
el objeto de satisfacer un deseo o una necesidad. Dada la naturaleza de los 
servicios, el cliente los juzga a través de lo que percibe y cómo lo percibe. Tanto 
Müller (1999), Payne (1996), definen el servicio como un acto social que ocurre en 
contacto directo entre el cliente y representantes de la empresa de servicio.  
 
 Para Cantú (2001) la satisfacción del cliente es la percepción que los 
clientes externos tienen acerca de los productos y servicios que proporciona la 
compañía se buscan evidencias sobre los parámetros claves que utiliza la 
empresa para medir su desempeño e impulsarse hacia un estado de excelencia. 
Por otra parte la norma ISO 9000:2000 define satisfacción del cliente como la 
percepción del mismo sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos. Por 
lo tanto las empresas excelentes deben medir su desempeño de los 
competidores, así como de las mejores empresas que utilicen procesos 
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productivos y/o administrativos similares, estableciendo lo que percibe el cliente 
respecto a sus productos y/o servicios y si realmente están satisfechos o no.  
 
 Las instituciones que sí se concentran en la satisfacción de los clientes son 
aquellas que han definido la calidad de forma operativa, algunas de las técnicas 
para la satisfacción del cliente son sutiles, y otras son evidentes. Algunas implican 
un compromiso en tiempo de gestión, mientras otras se concentran en una 
extensa supervisión de las necesidades y actitudes de los cliente (Denton, 1999). 
  
 Debido a la importancia de la satisfacción del cliente para las empresas e 
instituciones en general como la escuela, surgieron herramientas para medir la 
calidad en el servicio y así conocer el nivel de satisfacción de los mismos; tal 
como la herramienta SERVQUAL; misma que fue desarrollada por Zeithaml, 
Parasuraman y Berry (1993) donde se evalúan los factores claves para 
determinarla calidad del servicio prestado.  
 
 En definitiva el proceso de medición de la calidad del servicio es la 
estrategia que parte, en una primera fase, de las expectativas de los clientes para, 
posteriormente, elaborar las dimensiones de Calidad y más tarde encontrar la 
Calidad de servicio a través de una comparación entre el servicio esperado y el 
servicio percibido. 
 
 Es el resultado de comparar la percepción de los beneficios que se obtiene, 
con las expectativas que se tenía de recibirlos” Grande (2010) 
 
Dimensiones de calidad de servicios 
 
Las dimensiones del Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio pueden ser 
definidas del siguiente modo (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1993): 
Elemento tangibles 
Fiabilidad 
Capacidad de Respuesta 
Seguridad 
 




Dimensión 1  Elementos Tangibles:  
 Según el diccionario de la Real Academia Española (RAE): 
“Proviene de la palabra en latín tangibílis; adj, “Que se puede tocar”. 
 
    En la escala SERVQUAL, los elementos tangibles están relacionados con la 
apariencia de las instalaciones físicas, equipo, personal y material de 
comunicación. Son los aspectos físicos que el cliente percibe en la organización. 
Cuestiones tales como limpieza y modernidad son evaluadas en los elementos 
personas, infraestructura y objetos. 
 
Zeithman, Valerie A. y Jo Bitner (2002:103) define elementos tangibles: “a la 
apariencia de las instalaciones físicas, el equipo, el personal y los materiales de 
comunicación. Todos ellos transmiten representaciones físicas o imágenes del 
servicio, que los clientes utilizan en particular, para evaluar la calidad” 
 
Para la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas SAC CIBERTEC (2007:23): 
“Son los aspectos físicos tales como las instalaciones, el personal, la 
documentación y el material de comunicación que utilizan a primera vista, es la 
imagen que la empresa proyecta para poder construir lealtad, esta imagen física 
tiene que exceder las expectativas del cliente” 
Es decir, son los elementos físicos; equipos, personal, dinero, materiales de 
comunicación etc., que sirven para una mejor comodidad, precisión y rapidez, así 
como una debida utilidad de ellos. 
 
Dimensión 2 Fiabilidad: 
Para la Real Academia Española (RAE) es la “Cualidad de fiable (seguridad y 
buenos resultados), probabilidad del buen funcionamiento de algo”. 
Farfán M. Yheni (2007:11) precisa que: “La fiabilidad de un sistema es hacer un 
producto o proceso sin fallos y evitando el riesgo mínimo, con un factor esencial 
para la competitividad de una industria, va desde (…), hasta el seguimiento del 
final de la producción” 
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Según la revista ABB Nueva Zelanda (2009:35): 
“Una definición habitual de fiabilidad relaciona a ésta con la disminución de las 
averías en los equipos. Por mejorar la fiabilidad se entiende tener la capacidad de 
identificar los problemas y reparar los equipos antes de que el departamento de 
operaciones advierta que hay algo que no funciona”. 
 
En consecuencia es la capacidad para identificar los problemas, disminuir errores 
y buscar soluciones con la finalidad de evitar riesgos; mediante la mejora de los 
procesos, innovación de la tecnología y capacitación del personal, el 
abastecimiento de los insumos, ejecutándose el servicio prometido de forma fiable 
y cuidadosa. La fiabilidad es claramente un factor esencial en la seguridad de un 
producto que asegure un adecuado rendimiento de los objetivos funcionales. 
  
Dimensión 3 Capacidad de Respuesta:  
Según el Diccionario de La Real Academia Española (RAE) Aptitud, talento, 
cualidad que dispone a alguien para el buen ejercicio de algo. 
Para Zeithman Valerie A. y Jo Bitner (2002:103) la capacidad de respuesta es: 
“Disponibilidad para ayudar a los clientes y para proveer el servicio con prontitud”. 
Según Fernando Sabater (1998:60): “(…) La capacidad consiste en intentar ser 
sujetos. No se trata de ser simplemente un engranaje, de ser simplemente 
fatalidad, es decir algo necesariamente actúa de una manera determinada (…)”. 
Según Lloreç Carreras y Otros (2006:35): “ es la capacidad de sentirse obligado a 
dar una respuesta o cumplir un trabajo sin presión externa alguna” 
   La capacidad de respuesta es un valor moral que está en la conciencia de la 
persona, que le permite reflexionar, administrar, orientar y valorar las 
consecuencias de sus actos, con la disposición de ayudar a los usuarios y 
proveerlos de un servicio rápido. Tiene dos vertientes: individual y colectiva: 
Individualmente es la capacidad que tiene una persona de conocer y 
aceptar las consecuencias de sus actos libres y conscientes. 
Colectivamente es la capacidad de influir en lo posible en las decisiones 
de una colectividad, al mismo tiempo que respondemos de las decisiones 
que se toman como grupo social en donde estamos incluidos. 
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Dimensión 4 Seguridad:  
Según el Diccionario de la Real Academia Española (RAE) su significado es el 
siguiente: “cualidad de seguro, certeza (conocimiento seguro y claro de algo)” 
 
Castillo M. Eduardo (2005:2) profesor de la universidad del BÍOBÍO de chile 
menciona que la “Seguridad, como el conocimiento de los empleados sobre lo 
que hacen, su cortesía y su capacidad de transmitir confianza”. 
El alcance de este concepto es que pretende desarrollar las capacidades más 
elementales del hombre manteniendo una vida agradable y recibir enseñanza. 
 
Zeithman, Valerie A. y Jo Bitner 2002:103) la responsabilidad es: “El conocimiento 
y la cortesía de los empleados y su habilidad para inspirar buena fe y confianza” 
 
El ingeniero González, Hugo (2006) precisa que: “La seguridad es el conocimiento 
del servicio y la cortesía prestada, amabilidad de los empleados; así como, su 
habilidad para transferir confianza al cliente”. 
En consecuencia, la seguridad es una cualidad, habilidad y aptitud del 
conocimiento de las personas para brindar la información acerca del servicio que 
se ofrece de una manera fácil, sencilla y precisa. Del mismo modo es la 
capacidad de transmitir confianza a las personas para que ellas nos puedan 
indicar sus necesidades, para así poder brindar la ayuda que requiera. 
 
Dimensión  5 Empatía: 
Según Zeithman, Valarie A. y Jo Bitner, (2002:103): empatía es “Brindar a los 
clientes atención individualizada y cuidadosa”. 
Autores como Mead y Piaget (citados por Aliny Lobo Sierra et al, y Otras Autoras) 
quienes definen empatía como: “La habilidad cognitiva, propia de un individuo, de 
tomar la perspectiva del otro o de entender algunas de sus estructuras de mundo, 
sin adoptar necesariamente esta misma perspectiva” 
N. Feshback (1984:67), definió empatía como: “Una experiencia adquirida a partir 
de las emociones de los demás a través de las perspectivas tomadas de éstos y 
de la simpatía, definida como un componente emocional de la empatía”. 
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La empatía es una habilidad propia del ser humano, nos permite entender a los 
demás, poniéndonos en su lugar para poder entender su forma de pensar así 
como comprender y experimentar su punto de vista mejorando las relaciones 
interpersonales que permiten la buena comunicación, generando sentimientos de 
simpatía, comprensión y ternura. Para que esta habilidad pueda desarrollarse de 
la mejor manera se deben tomar en consideración algunas capacidades del 
comportamiento tales como: la calidad de interrelación, el desarrollo moral, buena 
comunicación y el altruismo (generosidad). También debemos tener en cuenta las 
respuestas emocionales, el bienestar que orientamos hacia las otras personas y 
algunos sentimientos empáticos (simpatía, compasión y ternura). 
Pero la empatía cumple también las funciones de motivación e información ya que 
va dirigida a aliviar la necesidad de otra persona, permitiendo obtener información 
acerca de la manera en la cual se debe valorar el bienestar de los demás. 
Podemos decir que una persona es empática cuando sabe escuchar con atención 
a los demás pero mejor aún sabe cuándo debe hablar y está dispuesto a discutir 
de los problemas para así encontrar una solución a ellos. Así que ser empático 
es simplemente ser capaces de entender emocionalmente a las personas, lo cual 
es la clave del éxito en las relaciones interpersonales. Por consiguiente la empatía 
es un valor propio del ser humano que le permite ponerse en el lugar de otras 
personas, de ese modo. 
 
La empatía va más allá de la cortesía: consiste en ponerse en el lugar del cliente 
para satisfacer sus expectativas. Es un compromiso con el cliente, es el deseo de 
comprender sus necesidades y encontrar la respuesta más adecuada. La empatía 
implica un servicio esmerado e individualizado. 
 Como se observa hasta aquí es esperado una gestión pedagógica que 
promueva y asegure aprendizajes de calidad en los estudiantes y la manera para 
planificar mejoras con fines de excelencia está representada por las mediciones 
de las percepciones de la calidad de servicios que ofrecen los usuarios, de ahí la 
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La presente investigación se justifica teóricamente porque ayuda a conocer 
conceptualmente los temas gestión pedagógica y calidad de servicios educativos. 
La información recopilada permite ampliar el conocimiento acerca de las variables 
de estudio. Además de los aportes que para la Institución representa el resultado 
del presente para la mejora de los procesos que les permitan ser una institución 
de calidad. 
Justificación Teórica 
Con este estudio pretendemos brindar información teórica pertinente que sirva al 
docente en su práctica educativa, ya que en esta investigación se analizan los 
conceptos más relevantes con respecto a las variables de estudio, así como de 
sus respectivas dimensiones que la definen operacionalmente.  
Justificación Práctica/Epistemológica 
La investigación también se justifica en la práctica ya que pretende dar respuesta 
a las dificultades que se observan en la práctica pedagógica, donde el docente no 
pone énfasis en la gestión pedagógica de los aprendizajes y recibe paralelamente 
insatisfacción de los usuarios que demandan un servicio de calidad. Esta 
investigación permite identificar y recomendar las opciones para corregir las 
deficiencias para así cumplir los objetivos trazados por la institución. 
 Actualmente se requiere que el docente se constituya como principal figura 
de referente para el estudiante ya que la calidad de servicio demanda centrarnos 
en el cliente, es decir el estudiante. 
Justificación Metodológica 
La justificación es también a nivel metodológico ya que la ejecución de la presente 
investigación se realiza con la participación de los usuarios CETPRO Corcovado. 
Se realizan encuestas a los usuarios y se analizan sus precepciones acerca de la 
calidad de servicios educativos brindados y los relaciona con la gestión 
pedagógica que implementa el docente. Se proponen indicadores e instrumentos 
de evaluación que una vez validadas podrán ser usados en otros estudios 
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similares a fin de mejorar el actual sistema educativo del CETPRO y otras 
instituciones 
Justificación Legal 
La constitución política del Perú: 
Artículo 14º.- La educación como ente promotor La educación promueve el 
conocimiento, el aprendizaje y la práctica de las humanidades, la ciencia, la 
técnica, las artes, la educación física y el deporte. Prepara para la vida y el trabajo 
y fomenta la solidaridad. 
 Art.21º.- El derecho a la educación y a la Cultura es inherente a las personas. La 
educación tiene como fin el desarrollo integral de la personalidad. Se inspira en 
los principios de la democracia social. El Estado reconoce y garantiza la libertad 
de enseñanza .Es deber del Estado promover el desarrollo científico y tecnológico 
del país.  
La ley General de Educación Nº 28044:  
Artículo 2º.- Concepto de la educación; La educación es un proceso de 
aprendizaje y enseñanza que se desarrolla a lo largo de toda la vida y que 
contribuye a la formación integral de las personas, al pleno desarrollo de sus 
potencialidades, a la creación de cultura, y al desarrollo de la familia y de la 
comunidad nacional, latinoamericana y mundial. Se desarrolla en instituciones 
educativas y en diferentes ámbitos de la sociedad. 
Ley 29944: Ley de reforma magisterial 
Artículo 2º.- Concepto de la educación 
La educación es un proceso de aprendizaje y enseñanza que se desarrolla a lo 
largo de toda la vida y que contribuye a la formación integral de las personas, al 
pleno desarrollo de sus potencialidades, a la creación de cultura, y al desarrollo 
de la familia y de la comunidad nacional, latinoamericana y mundial. Se desarrolla 
en instituciones educativas y en diferentes ámbitos de la sociedad. 
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Artículo 21°.- Función del estado 
El Estado promueve la universalización, calidad y equidad de la educación. Sus 
funciones son: 
c) Promover el desarrollo científico y tecnológico en las instituciones educativas 
de todo el país y la incorporación de nuevas tecnologías en el proceso educativo. 
La ley General de Educación Nº 23 3 84, en su Sección Primera Sobre 
Principios Rectores, Capítulo I, señala: (8) “De fundamentos de Educación de la 
Educación”. 
Art.1ro. La educación es un proceso permanente que tiene por objeto en pleno 
desarrollo de la personalidad se inspira en los principios de democracia social. 
Art.3ro. Son objetivos de la educación: 
e) Alcanzar un alto nivel cultural, humanista y científico como un valor en sí, como 
indispensable instrumento de la Personalidad. 
1.4.  Problema 
 
1.4.1.  Realidad Problemática 
 
En las últimas décadas, lo que más ha caracterizado al sistema educativo es la 
calidad de los servicios que brinda. Actualmente, es un tema nacional, ya que 
está comprobado y consensuado que es la principal razón por el cual tardamos en 
el desarrollo social que tanto esperamos. 
 
 La principal consecuencia de la mala calidad del servicio educativo es que 
las brechas de desigualdad se amplían año tras año, tal y como lo menciona el 
Ministerio de Educación: “el análisis comparativo de los resultados de los estratos 
nos confirma que se mantienen las grandes brechas de desigualdad entre las 
escuelas estatales y las no estatales, las urbanas y las rurales, las polidocentes y 
las multigrado. Esto merece una especial mirada del sector y de la sociedad en su 
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conjunto, pues si lo que se busca es el desarrollo democrático del país, se deben 
realizar los mayores esfuerzos para lograr equidad en el servicio educativo que se 
traduzca en hechos concretos en el aula y la escuela`` (UMC 2004, p.120).  
 
 Sin lugar a dudas la evidencia más clara de la baja calidad del servicio 
educativo es el resultado obtenido por los estudiantes peruanos en la prueba 
PISA 2012 (Programme for International Student Assessment). La evaluación fue 
diseñada por la  OCDE (Organización para la Cooperación y el Desarrollo 
Económico) y fue realizada en 65 países, que conforman el 80% de la población 
del mundo. Las pruebas miden calidad de la educación de estudiantes entre 15 y 
16 años de edad en matemáticas, comprensión de lectura y ciencias. Perú se 
ubicó en el último lugar: puesto 65 de 65 países evaluados. 
 
 En este punto es necesario deslindar lo que es educación de calidad y 
calidad de servicios. La escuela de calidad es la que está alineada a ciertos 
estándares de calidad previamente formulados y su mirada está centrada en el 
producto, es decir en los aprendizajes. Por el contrario la Calidad de servicios 
está centrado en el usuario, en este sentido, la calidad de servicio está función de 
la percepción del cliente, en otras palabras, es la calidad percibida por el cliente, 
es decir los estudiantes. 
 
 En un mundo globalizado como en el que estamos viviendo, la excelencia 
en el servicio al cliente es un valor agregado y diferenciado entre organizaciones 
(Hayes, 2000) que conlleva, la mayoría de las ocasiones, a la lealtad del cliente 
hacia la empresa y hacia el personal (Müller de la Lama, 2003). Diversos estudios 
y la experiencia de empresarios dicen que la insatisfacción de los clientes con el 
servicio que se les presta tiene como consecuencia perder al cliente y al círculo 
de relaciones en el que éste se mueve. Si trasladamos estos conceptos a la 
realidad educativa, encontraremos las razones por las cuales las instituciones 
educativas como los CETPROS de la Red 07 del cercado de Lima, tienen bajas 
metas de atención. Es posible que no estén percibiendo una buena calidad en el 
servicio que se brinda por lo que es esperable que los índices de deserción vayan 
en aumento.  
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 Esta realidad anima a explorar la gestión pedagógica a fin de identificar 
cuáles de sus procesos son las que estarían más ligadas a la percepción de la 
calidad de servicios que tienen los estudiantes. Después de todo, la gestión 
pedagógica es entendida como estrategia de impacto en la calidad de los 
sistemas de enseñanza.  
 
 De esta manera, el problema de investigación estaría configurado en torno 
a las variables de la gestión pedagógica y la calidad de servicios, explícitamente 
hay un vacío que requiere ser cubierto con evidencias que permitan determinar si 
hay relación entre ambas variables. 
 
1.4.2. Formulación del problema 
 
Problema General 
¿Qué relación existe entre  gestión pedagógica y calidad de servicio en 




¿Qué relación existe entre gestión pedagógica y los  elementos tangibles de la 
calidad de  servicios en el Centro Técnico Productivo Corcovado de la red 07 
UGEL  03, año 2014? 
 
¿Qué relación existe entre gestión pedagógica y la fiabilidad de la calidad de  
servicios en el Centro Técnico Productivo Corcovado de la red 07 UGEL 03, año 
2014? 
 
¿Qué relación existe entre gestión pedagógica y la capacidad de respuesta de la 
calidad de  servicios en el Centro Técnico Productivo Corcovado de la red 07 
UGEL  03, año 2014? 
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¿Qué relación existe entre gestión pedagógica y seguridad de la calidad de  
servicios en estudiantes del Centro Técnico Productivo Corcovado de la red 07 
UGEL 03, año 2014? 
 
¿Qué relación existe entre gestión pedagógica y empatía de la calidad de  
servicios en estudiantes del Centro Técnico Productivo Corcovado de la red 07 
UGEL  03, año 2014? 
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1.5.  Hipótesis 
 
Hipótesis General 
Existe relación entre  gestión pedagógica y calidad de  servicios en el Centro 
Técnico Productivo “Corcovado” de la red 07 de la UGEL  03-Lima, año 2014. 
 
Hipótesis específicas 
Existe relación entre gestión pedagógica y los elementos tangibles de la calidad 
de  servicios en el Centro Técnico Productivo “Corcovado” de la red 07 de la 
UGEL  03-Lima, año 2014. 
Existe relación entre  gestión pedagógica y la fiabilidad de la calidad de  servicios 
en el Centro Técnico Productivo “Corcovado” de la red 07 de la UGEL 03-Lima, 
año 2014. 
Existe relación entre  gestión pedagógica y la capacidad de respuesta de la 
calidad de  servicios en el Centro Técnico Productivo “Corcovado” de la red 07 de 
la UGEL  03-Lima, año 2014. 
Existe relación entre  gestión pedagógica y la seguridad de la calidad de  servicios 
en el Centro Técnico Productivo “Corcovado” de la de la red 07 de la UGEL  03-
Lima, año 2014. 
Existe relación entre  gestión pedagógica y la empatía de la calidad de  servicios 
en el Centro Técnico Productivo “Corcovado” de la red 07 de la UGEL  03-Lima, 
año 2014. 
 
1.6.  Objetivos 
 
Objetivo General 
Determinar la relación que existe entre  gestión pedagógica y calidad de  servicios 
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Objetivos específicos  
Determinar la relación que existe entre gestión pedagógica y los  elementos 
tangibles de la calidad de  servicios en el Centro Técnico Productivo Corcovado 
de la red 07 UGEL 03, año 2014. 
 
Determinar la relación que existe  entre gestión pedagógica y la fiabilidad de la 
calidad de  servicios en el Centro Técnico Productivo “Corcovado” de la red 07 
UGEL 03, año 2014. 
 
Determinar la relación que existe  entre gestión pedagógica y la capacidad de 
respuesta de la calidad de  servicios en el Centro Técnico Productivo “Corcovado” 
de  la red 07 UGEL 03, año 2014.  
 
Determinar la relación que existe  entre gestión pedagógica y la seguridad de la 
calidad de  servicios en el Centro Técnico Productivo “Corcovado” de la red 07 
UGEL 03, año 2014. 
 
Determinar la relación que existe  entre gestión pedagógica y la empatía de la 
calidad de  servicios en el Centro Técnico Productivo “Corcovado” de la red 07 





































2.1.  Variables 
 
Variable 1: Gestión pedagógica  
Es un proceso que garantiza la coordinación, orientación, regulación y evaluación 
de las acciones didácticas y de carácter socio-psico-pedagógicas que realiza el 
colectivo mediante un trabajo metodológico y el trabajo personalizado a través de 
cuya relación se manifiesta la dialéctica que determina el carácter consiente, 
sistémico e integrador de este proceso de formación integral de los estudiantes 
(Batista 2010). 
 
Variable 2: Calidad de servicios educativos 
“Es el resultado de comparar la percepción de los beneficios que se obtiene, con 
las expectativas que se tenía de recibirlos” (Grande, 2000). 
 



















Tabla  01 
Matriz de operacionalización  de la variable 1: Gestión pedagógica 
  






Planificación de uso de 
herramientas y materiales 
 
Organización adecuada de 

















Estilo de enseñanza 
Empleo adecuado del 
tiempo y de los materiales 
de enseñanza 
 
Empleo adecuado de la 























Uso adecuado de técnicas 


















Uso adecuado de la 

























Matriz de operacionalización de la variable 2. Calidad de servicios educativos  
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- Adecuación a los 
intereses del alumno 
 

















El método hipotético-deductivo es el procedimiento o camino que sigue el 
investigador para hacer de su actividad una práctica científica. El método 
hipotético-deductivo tiene varios pasos esenciales: observación del fenómeno a 
estudiar, creación de una hipótesis para explicar dicho fenómeno, deducción de 
consecuencias o proposiciones más elementales que la propia hipótesis, y 
verificación o comprobación de la verdad de los enunciados deducidos 
comparándolos con la experiencia. Este método obliga al científico a combinar la 
reflexión racional o momento racional (la formación de hipótesis y la deducción) 
con la observación de la realidad o momento empírico (la observación y 
la verificación) (Popper, 2008).  
 
2.3.1. Tipo de estudio 
 
La investigación es de tipo básica con un nivel descriptivo, en vista que está 
orientada al conocimiento de la realidad tal y como se presenta en una situación 




La presente investigación tiene un diseño No Experimental, Transversal y 
correlacional (Hernández, Fernández y Baptista,  2006). 
Es No experimental por que se realizan sin la manipulación deliberada de las 
variables y en los que se observan los fenómenos en su ambiente natural para 
después analizarlos (Hernández, Fernández y Baptista,  2006). 
Es Transversal en vista que se trata de un estudio que se realiza en un momento 
único de tiempo.  
Es Correlacional por que se correlacionan las variables para establecer algún tipo 
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 M  R 
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M  =   Muestra de estudio 
Ox =  Var. X 
Oy =  Var. Y 
R   =  Relación   
 
2.4.  Población, muestra y muestreo 
 
2.4.1.  Población 
 
Es el conjunto total de individuos u objetos que poseen algunos características 
comunes observables en un lugar y en un momento determinado. Cuando en una 
población se va a realizar una investigación se debe tener en cuenta a las 
características esenciales a realizar el estudio como  homogeneidad, tiempo, 
espacio y cantidad. (Epeniquen, 2013) 
 
 Cualquier conjunto de unidades o elementos claramente definido para el 
que se obtienen las estimaciones. Cuando se va a hacer una investigación se 
debe tener muy claro cuál es su cobertura o alcance para así mismo definir la 
población. (Berenson, 1992). 
 
 En la presente investigación son los alumnos del centro técnico productivo 
“Corcovado” de la Red 07 de la UGEL 03-Lima, entonces la población está 












M                  F 
Total 
Computación           18                  27 45 
Cuidado del 





                      
               14                 18 
                                     
          32 
 
Total                                39                  76 115 




Es un subconjunto de una población. Este subconjunto debe ser representativo de 
la población que se seleccionó. (Berenson, 1992) 
 
 La muestra está constituida por los alumnos  del CETPRO corcovado de la 
Red  Educativa Nº 07, UGEL 03 Lima- 2014. Por tanto, la muestra es de tipo 
probabilística, para el cual se aplicó el muestreo aleatorio simple, en la medida 
que se ajusta a los intereses de la investigación establecida.  
 






n= Numero de la muestra  
z = Puntuación z con significancia de 0.05= 1,96 












q= Probabilidad de no ocurrencia= 0,5 
e= Nivel de significancia= 0,05 
N= Población= 115 
 
 De acuerdo a la fórmula propuesta requerimos 89 sujetos como mínimo 
para la muestra. 
 
 Por tanto, la muestra final seleccionada al azar de entre todas las 
secciones consideradas, queda como sigue: 
 
Tabla 4 
Distribución de la muestra de estudiantes del CETPRO Corcovado 
     
N° Modulo Estudiante 
 
Fh Muestra 
1 Computación 45 0.814159 33 
2 Masajes terapéutico                     38 0.814159 30 
3 Cuidado del adulto mayor                                   32 0.814159 26 
 Total 115        89 
Fuente: Elaboración propia  
 
2.4.3. Técnica  de muestreo 
 
Muestreo es el conjunto de procedimiento para obtener parte de la población, con 
la finalidad de construir la muestra, para estudiarlo en forma cualitativamente y 
cuantitativamente.(Epeniquen,2013). 
 
 El muestreo utilizado es el probabilístico, ya que cada uno de los sujetos de 
la muestra tienen la misma posibilidad de ser elegidos (Hernández, Fernández y 





2.5. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 
2.5.1. Técnicas de recolección de datos 
 
Las técnica utilizada es la encuesta que es “una técnica de investigación social 
para la indagación, exploración y recolección de datos, mediante preguntas 
formuladas directa o indirectamente a los sujetos que constituyen la unidad de 
análisis del estudio investigativo” (Carrasco, 2009, p. 314).  
 
2.5.2. Instrumentos de recolección de datos 
 
Los instrumentos utilizados para cada uno de las variables de estudio en la 
presente investigación fue el cuestionario. Según Bernal (2006, p. 217), lo define 
como “Un conjunto de preguntas diseñadas para generar los datos necesarios 
para alcanzar los objetivos del proyecto de investigación”. Es decir, se trata de 
interrogantes estructuradas que recogen datos del objeto de estudio. 
 
Variable 1: Gestión pedagógica 
 
Ficha Técnica 
Nombre:  Escala de valoración de la gestión pedagógica. 
Autora:   Elaboración propia. 
Administración: Individual y colectiva 
Duración:  20 minutos aproximadamente 
Aplicación:  Adultos 
Significación:  Evalúa las percepciones valorativas de los niveles de gestión 
pedagógica por los estudiantes del CETPRO corcovado 
 
Descripción   
La escala es una encuesta estandarizada desarrollada para la medición y 
evaluación de las percepciones valorativas de los niveles de gestión 
pedagógica. Es un instrumento auto administrado que consta de 4 





Planificación y organización: 8 ítems 
Estilos de enseñanza: 15 ítems 
Evaluación: 6 ítems 
Comunicación: 5 ítems 
 
Cada ítem está codificado en una escala tipo Likert de cinco puntos: 
1= Nunca  
2= Casi nunca   
3= A veces  
4= Casi siempre 




La corrección es la suma simple del valor atribuido a cada ítem. Los ítems 
están distribuidos según las dimensiones propuestas. 
 
Interpretación 
La interpretación es de acuerdo a la siguiente tabla: 
 
Tabla 5 
Niveles de interpretación de la escala de valoración de la gestión pedagógica 
 Gestión pedagógica Deficiente Regular  Excelente 
Planificación y organización 8 – 18 19 - 29 30 – 40 
Estilos de enseñanza 15 – 34 35 - 55 56 – 75 
Evaluación de los estudiantes 6 – 13 14 - 22 23 – 30 
Comunicación con los estudiantes 5 – 11 12 - 18 19 – 25 
Gestión pedagógica 34 – 78 79 - 123 124 – 170 








Variable 2: Calidad de servicio educativo 
 
Ficha Técnica 
Nombre:  Escala de valoración de la calidad de servicios 
Autor:   Elaboración propia. 
Administración:  Individual y grupal 
Duración:   20 minutos  
Aplicación:   Adultos 
Significación:  Evalúa la calidad de servicios educativo percibida por 
los estudiantes del CETPRO corcovado 
 
Descripción  
La escala es una encuesta estandarizada desarrollada para la medición y 
evaluación de la calidad de servicios educativo percibida por los estudiantes. 
Es un instrumento auto administrado que consta de 5 dimensiones y  22 
ítems, distribuidos de la siguiente forma: 
Elementos tangibles: 4 ítems 
Fiabilidad: 5 ítems 
Capacidad de respuesta: 4 ítems 
Seguridad: 4 ítems 
Empatía: 5 ítems 
Cada ítem está codificado en una escala tipo Likert, que responde en una 
escala de 5 niveles 
  1= Muy en desacuerdo 
  2= En desacuerdo  
  3= Ni acuerdo ni en desacuerdo  
  4= De acuerdo 







Niveles de Interpretación de la calidad de servicios 
Calidad de servicio Mala Regular  Buena 
Elementos tangibles 4 – 8 9 – 15 16 – 20 
Fiabilidad 5 – 11 12 – 18 19 – 25 
Capacidad de respuesta 4 – 8 9 – 15 16 – 20 
Seguridad 4 – 8 9 – 15 16 – 20 
Empatía 
 
Calidad de servicios 
5 – 11 
 
22 -50       
12– 18 
 
51 – 80 
19 - 25 
 
81 – 110 
Fuente: Elaboración propia 
 
Validez de los instrumentos 
 
Validez es el grado en el que un instrumento mide la variable que pretende medir 
(Hernández, Fernández y Baptista, 2006). En este caso los instrumentos son  la 
Escala de valoración de la gestión pedagógica y  la Escala de Calidad de Servicio 
educativo y son validados mediante el juicio de expertos. 
 
 De este modo, el instrumento fue expuesto a tres expertos en el tema, a fin 
de asegurar que los ítems corresponden a las dimensiones y éstas a su vez a las 
variables de estudio. De esa manera obtendremos validez de contenido. 
 
 Como se observa en la Tabla 7, los expertos indican en consenso que el 
instrumento tiene suficiencia y es aplicable, no presentándose ninguna 




















Para determinar la confiabilidad de del instrumento en el presente estudio, se 
tomó una prueba piloto a 20 estudiantes y los datos se analizaron a través del 
método de consistencia interna (Coeficiente alfa de Crombach), donde se 
correlacionaron los puntajes de los ítems con los puntajes totales del instrumento. 
 
 Para determinar el criterio de valoración tomaremos en cuenta lo señalado 
por (Fernández, Fernández y Baptista, 2006), quien señala que un coeficiente 
0,25 indica baja confiabilidad; 0,50 indica fiabilidad media o regular; Si supera el 
0,75 es aceptable y si es mayor a 0,90 es elevada para tomar en cuenta. El 




Dr.  Julio Fox Cortes Aplicable 
Mg. Ricardo Minaya Cañarí Aplicable 





Tabla 8  
Coeficiente de Fiabilidad de la escalas de medición 
Fuente: Elaboración propia 
 
 En la Tabla 8, se observa que la variable Gestión Pedagógico en su 
totalidad tiene un coeficiente Alfa de Cronbach de 0.818, es decir, dentro de los 
valores esperados, por lo tanto, se considera al instrumento confiable. También 
podemos observar que la variable calidad de servicio  tuvo la finalidad de 
determinar la confiabilidad del instrumento en 20 alumnos con las mismas 
características de la muestra de estudio quienes fueron seleccionados al azar y a 
quienes se les aplico el cuestionario de calidad de servicio  para someterla 
posteriormente a un proceso de análisis estadístico de sus ítems., dando como 
resultado un coeficiente Alfa de Cronbach de 0.853 el cual puede considerarse 
como aceptable, es decir, dentro de los valores esperados, por lo tanto, se 
considera al instrumento confiable. 
 
2.6. Métodos de análisis de datos 
 
Para el análisis de datos se empleó el programa estadístico SPSS, versión 21, 
con el cual se realizaron los siguientes análisis: 
 
Porcentajes y frecuencias para describir el comportamiento de las variables. 
Prueba de Kolmogorov-Smirnov, para determinar la normalidad de la muestra. 
Decisión: 
Si p<0,05, entonces la distribución difiere de la normal. 
 
Alfa de Crombach N de elementos 
Escala de valoración de la gestión 
pedagógica 
,818 20 







Prueba de correlación de Spearman, para determinar el grado de relación entre 
las variables de estudio. La significación estadística está determinada por la 
siguiente regla de decisión: 
 
pt < pvalor 
Donde:  
pt = p obtenida en el en el cálculo de correlación 
pvalor = 0,05 
 
 Para interpretar el grado de relación nos servimos de la siguiente 
nomenclatura (Martínez et. al, 2009): 
– 0,25  : Escasa o nula 
0,26-0,50 : Débil 
0,51- 0,75 : Entre moderada y fuerte 


































































   
   
   
   
   
   
   
   




   
   
   
   






   
   
   
   





   
   
   
   
   
   
   
   




   
   
   
   






   
   
   
   





   
   
   
   
   
   
   
   




   
   
   
   






   
   
   
   





   
   
   
   
   
   
   
   




   
   
   
   






   
   
   
   





3.1. Descripción de resultados 
 
Tabla 9  




Calidad de servicios 
Total Mala Regular Buena 
Fi % fi % fi % fi % 
Deficiente 17 19.1% 3 3.3% 0 0.0% 20 22.5% 
Regular 0 0.0% 40 45.0% 1 1.1% 41 46.0% 
Excelente 0 0.0% 0 0.0% 28 31.5% 28 31.5% 
Total 17 19.1% 43 48.3% 29 32.6% 89 100.0% 












Figura 1. Niveles  entre gestión pedagógica y calidad de servicios 





 De la tabla 9 y figura 1, se observa la asociación de las variables de  estudio en 
cuanto a los niveles de la  gestión pedagógica y elementos tangibles de los servicios 
educativos, apreciándose una moderada asociación entre ambas variables de estudio 
puesto en ambos casos la concentración se fija en el nivel medio, con un 48,3%,  
mientras que el nivel bajo concentra al 19.1%  apreciándose en el  nivel  excelente  
30.3%. Todo ello denota que a mayor gestión pedagógica, mejor percepción de los 
elementos tangibles  del CETPRO Corcovado..   
 
Prueba de hipótesis  general 
 
H0: No existe relación entre  gestión pedagógica y calidad de  servicios en el Centro 
Técnico Productivo “Corcovado” de la Red 07 de la UGEL 03-Lima, año 2014.  
 
HG: Existe relación entre  gestión pedagógica y calidad de  servicios en el Centro 
Técnico Productivo “Corcovado” de la Red 07 de la UGEL 03-Lima, año 2014. 
 
Para comprobar la hipótesis hacemos uso del coeficiente “r” de Spearman. La regla 
decisión nos dice que el p-valor obtenido debe ser menor a 0,05 para rechazar la 
hipótesis nula. Los resultados son:  
 
Tabla 10 











Fuente: Elaboración propia 
 
 En la tabla 10, se observa que se halló una relación fuerte a un nivel 








Coeficiente de correlación 1,000 ,835** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N  89 89 
Calidad de servicios 
Coeficiente de correlación ,835** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000  































   
   
   
   
   




   
   






   
   





                      Deficiente                           Regular                             Excelente 
de servicios (r = 0.835), lo cual indica que a mayor gestión pedagógica existirá 
mayor calidad de servicios. Por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula; es decir, 
Existe relación entre  gestión pedagógica y calidad de  servicios en el Centro 
Técnico Productivo “Corcovado” de la Red 07 de la UGEL 03-Lima, año 2014. 
 
Tabla 11 




Elementos tangibles de la calidad de servicio 
Total Mala Regular Buena 
Fi % fi % fi % fi % 
Deficiente 17 19.1% 3 3.4% 0 0.0% 20 22.5% 
Regular 0 0.0% 42 47.2% 0 0.0% 42 47.2% 
Excelente 0 0.0% 0 0.0% 27 30.3% 27 30.3% 
Total 17 19.1% 45 50.6% 27 30.3% 89 100.0% 















 De la tabla 11 y figura 2, se observa la asociación de las variables de  estudio en 
cuanto a los niveles de la  gestión pedagógica y elementos tangibles de los servicios 
educativos, apreciándose una moderada asociación entre ambas variables de estudio 
puesto en ambos casos la concentración se fija en el nivel medio, con un 47.2% mientras 
que el nivel bajo concentra al 19.1%  apreciándose en el  nivel  excelente  30.3%. Todo 
ello denota que a mayor gestión pedagógica, mejor percepción de los elementos 
tangibles  del CETPRO Corcovado. 
 
Prueba Hipótesis especifica 1 
H0: No existe relación entre gestión pedagógica y los  elementos tangibles de 
la calidad de  servicios en el Centro Técnico Productivo “Corcovado” de la RED 
07-UGEL 03, año 2014.  
 
Ha: Existe relación entre gestión pedagógica y los  elementos tangibles de la 
calidad de  servicios en el Centro Técnico Productivo “Corcovado” de la RED 07-
UGEL 03, año 2014.  
  
 Para comprobar la hipótesis hacemos uso del coeficiente “r” de Spearman. 
La regla decisión nos dice que el p-valor obtenido debe ser menor a 0,05 para 
rechazar la hipótesis nula. Los resultados son:  
 
Tabla 12 









Coeficiente de correlación 1,000 ,794** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 89 89 
Elementos tangibles 
Coeficiente de correlación ,794** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 89 89 

























   
   
   
   
   
   




   
   
   






   
   





                        Deficiente                            Regular                           Excelente 
 En la tabla 12, se observa que se halló una relación fuerte a un nivel 
estadístico significativo (p < .05), entre las variables Gestión pedagógica y 
Elementos tangibles  (r = 0.794), lo cual indica que a mayor Gestión pedagógica 
existirá mayor Elementos tangibles percibidos. Por lo tanto, se rechaza la 
hipótesis nula; es decir, Existe relación entre gestión pedagógica y percepción de 
los  elementos tangibles en el Centro Técnico Productivo “Corcovado” de la RED 
07-UGEL 03, año 2014. 
 
Tabla 13  
Distribución de frecuencias y porcentajes entre gestión pedagógica y fiabilidad 
Gestión 
pedagógica 
Fiabilidad de la calidad de los servicios 
Total Mala Regular Buena 
Fi % fi % fi % fi % 
Deficiente 13 14.6% 3 3.4% 0 0.0% 20 22.5% 
Regular 0 0.0% 43 48.3% 1 1.1% 41 46.0% 
Excelente 0 0.0% 0 0.0% 29 32.6% 28 31.5% 
Total 13 14.6% 46 51.7% 30 33.7% 89 100.0% 














 De la tabla 13 y figura 3, se observa la asociación de las variables de  
estudio en cuanto a los niveles de la  gestión pedagógica y fiabilidad de los 
servicios educativos, apreciándose una moderada asociación entre ambas 
variables de estudio puesto en ambos casos la concentración se fija en el nivel 
medio, con un 48.3% mientras que el nivel bajo concentra al 14.6%  apreciándose 
en el  nivel  excelente  32.6%. Todo ello denota que a mayor gestión pedagógica, 
mejor percepción de los elementos tangibles  del CETPRO Corcovado.  
Prueba de Hipótesis especifica 2 
H0: No existe relación entre  gestión pedagógica y la fiabilidad de la calidad de  
servicios en el Centro Técnico Productivo “Corcovado” de la RED 07-UGEL 03, 
año 2014.  
H2: Existe relación entre  gestión pedagógica y la fiabilidad de la calidad de  
servicios en el Centro Técnico Productivo “Corcovado” de la RED 07-UGEL 03, 
año 2014.  
 Para comprobar la hipótesis hacemos uso del coeficiente “r” de Spearman. 
La regla decisión nos dice que el p-valor obtenido debe ser menor a 0,05 para 
rechazar la hipótesis nula. Los resultados son:  
Tabla 14 
Correlación de Spearman entre las variables gestión pedagógica y fiabilidad. 






Coeficiente de correlación 1,000 ,811** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 89 89 
Fiabilidad 
Coeficiente de correlación ,811** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 

































   
   
   
   
   




   
   
   






   
   





                        Deficiente                             Regular                             Excelente 
 En la tabla 14, se observa que se halló una relación fuerte a un nivel 
estadístico significativo (p < .05), entre las variables gestión pedagógica y 
fiabilidad (r = 0.811), lo cual indica que a mayor gestión pedagógica existirá mayor 
fiabilidad. Por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula; es decir, Existe relación entre  
gestión pedagógica y percepción de la fiabilidad en el Centro Técnico Productivo 
“Corcovado” de la RED 07-UGEL 03, año 2014. 
Tabla 15  




Capacidad de respuesta de la calidad de los 
servicio 
Total Mala Regular Buena 
Fi % Fi % fi % fi % 
Deficiente 18 20.2% 1 1.1% 0 0.0% 19 21.3% 
Regular 0 0.0% 42 47.2% 0 0.0% 42 47.2% 
Excelente 0 0.0% 0 0.0% 28 31.5% 28 31.5% 
Total 18 20.2% 43 48.3% 28 31.5% 89 100.0% 














 De la tabla 15 y figura 4, se observa la asociación de las variables de  
estudio en cuanto a los niveles de la  gestión pedagógica y capacidad de 
respuesta de los servicios educativos, apreciándose una moderada asociación 
entre ambas variables de estudio puesto en ambos casos la concentración se fija 
en el nivel medio, con un 47.2% mientras que el nivel bajo concentra al 20.2%  
apreciándose en el  nivel  excelente  31.5%. Todo ello denota que a mayor 
gestión pedagógica, mejor percepción de los elementos tangibles  del CETPRO 
Corcovado. 
Prueba de hipótesis especifica 3 
H0: No existe relación entre  gestión pedagógica y  capacidad de respuesta de 
la calidad de  servicios en el Centro Técnico Productivo “Corcovado” de la RED 
07-UGEL 03, año 2014.  
H3: Existe relación entre  gestión pedagógica y capacidad de respuesta de la 
calidad de  servicios en el Centro Técnico Productivo “Corcovado” de la RED 07-
UGEL 03, año 2014.  
Para comprobar la hipótesis hacemos uso del coeficiente “r” de Spearman. La 
regla decisión nos dice que el p-valor obtenido debe ser menor a 0,05 para 
rechazar la hipótesis nula. Los resultados son:  
Tabla 16Correlación de Spearman entre las variables gestión pedagógica y 

















Coeficiente de correlación 1,000 ,831 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 89 89 
Capacidad de 
respuesta 
Coeficiente de correlación ,831** 1,000** 
Sig. (bilateral) ,000 . 
























   
   
   




   
   






   
   





                            Deficiente                            Regular                            Excelente 
 En la tabla 16, se observa que se halló una relación fuerte a un nivel 
estadístico significativo (p < .05), entre la variable gestión pedagógica y capacidad 
de respuesta (r = 0.831), lo cual indica que a mayor gestión pedagógica existirá 
mayor capacidad de respuesta. Por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula; es decir, 
Existe relación entre  gestión pedagógica y percepción de la capacidad de 
respuesta en el Centro Técnico Productivo “Corcovado” de la RED 07-UGEL 03, 
año 2014. 
Tabla 17  
Distribución de frecuencias y porcentajes entre gestión pedagógica y seguridad 
Gestión 
pedagógica 
Seguridad de la calidad de servicio 
Total Mala Regular Buena 
Fi % Fi % fi % fi % 
Deficiente 17 19.1% 0 0.0% 0 0.0% 17 19.1% 
Regular 0 0.0% 41 46.1% 1 1.1% 42 47.2% 
Excelente 0 0.0% 1 1.1% 29 32.6% 30 33.7% 
Total 17 19.1% 42 47.2% 30 33.7% 89 100.0% 














 De la tabla 17 y figura 5, se observa la asociación de las variables de  
estudio en cuanto a los niveles de la  gestión pedagógica y capacidad de 
respuesta de los servicios educativos, apreciándose una moderada asociación 
entre ambas variables de estudio puesto en ambos casos la concentración se fija 
en el nivel medio, con un 46.1% mientras que el nivel bajo concentra al 19.1%  
apreciándose en el  nivel  excelente  32.6%. Todo ello denota que a mayor 
gestión pedagógica, mejor percepción de los elementos tangibles  del CETPRO 
Corcovado. 
Prueba de hipótesis especifica 4 
H0: No existe relación entre  gestión pedagógica y seguridad de la calidad de  
servicios del Centro Técnico Productivo “Corcovado” de la RED 07-UGEL 03, año 
2014.  
H4: Existe relación entre  gestión pedagógica y  seguridad de la calidad de  
servicios del Centro Técnico Productivo “Corcovado” de la RED 07-UGEL 03, año 
2014.  
Para comprobar la hipótesis hacemos uso del coeficiente “r” de Spearman. La 
regla decisión nos dice que el p-valor obtenido debe ser menor a 0,05 para 
rechazar la hipótesis nula. Los resultados son:  
Tabla 18 















Coeficiente de correlación 1,000 ,811** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 89 89 
Seguridad 
Coeficiente de correlación ,811** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
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 En la tabla 18, se observa que se halló una relación fuerte a un nivel 
estadístico significativo (p < .05), entre la variable gestión pedagógica y seguridad 
(r = 0.811), lo cual indica que a mayor gestión pedagógica existirá mayor 
seguridad. Por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula; es decir, Existe relación 
entre  gestión pedagógica y percepción de la seguridad en estudiantes del Centro 
Técnico Productivo “Corcovado” de la RED 07-UGEL 03, año 2014. 
 
Tabla 19.  
Distribución de frecuencias y porcentajes entre gestión pedagógica y empatía 
Gestión 
pedagógica 
Empatía de la calidad de servicio 
Total Mala Regular Buena 
Fi % Fi % fi % fi % 
Deficiente 20 22.5% 0 0.0% 0 0.0% 20 22.5% 
Regular 0 0.0% 40 45.0% 2 2.2% 42 47.2% 
Excelente 0 0.0% 0 0.0% 27 30.3% 27 30.3% 
Total 20 22.5% 40 45.0% 29 32.5% 89 100.0% 















 De la tabla 19 y figura 6, se observa la asociación de las variables de  
estudio en cuanto a los niveles de la  gestión pedagógica y empatía de los 
servicios educativos, apreciándose una moderada asociación entre ambas 
variables de estudio puesto en ambos casos la concentración se fija en el nivel 
medio, con un 45.0% mientras que el nivel bajo concentra al 22.5%  apreciándose 
en el  nivel  excelente  30.3%. Todo ello denota que a mayor gestión pedagógica, 
mejor percepción de los elementos tangibles  del CETPRO Corcovado.  
Prueba de hipótesis especifica 5 
H0: Existe relación entre  gestión pedagógica y la empatía de la calidad de  
servicios del Centro Técnico Productivo “Corcovado” de la RED 07-UGEL 03, año 
2014.  
H5: Existe relación entre  gestión pedagógica y  empatía de la calidad de  
servicios del Centro Técnico Productivo “Corcovado” de la RED 07-UGEL 03, año 
2014.  
 Para comprobar la hipótesis hacemos uso del coeficiente “r” de Spearman. 
La regla decisión nos dice que el p-valor obtenido debe ser menor a 0,05 para 
rechazar la hipótesis nula. Los resultados son:  
Tabla 20 

















Coeficiente de correlación 1,000 ,789** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 89 89 
Empatía 
Coeficiente de correlación ,789** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 





 En la tabla 19, se observa que se halló una relación fuerte a un nivel 
estadístico significativo (p < .05), entre la variable gestión pedagógica y empatía (r 
= 0.789), lo cual indica que a mayor gestión pedagógica existirá mayor empatía. 
Por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula; es decir, Existe relación entre  gestión 
pedagógica y la empatía de la calidad de servicio educativo en el Centro Técnico 
























































Del análisis de los datos procesados en la presente tesis se encuentra que existe 
relación entre gestión pedagógica y calidad de servicios en el Centro Técnico 
Productivo “Corcovado” de la RED 07-UGEL 03. Ello significa que es un proceso 
que garantiza la coordinación, orientación, regulación y evaluación de las 
acciones didácticas y de carácter socio-psico-pedagógicas que realiza el colectivo 
mediante un trabajo metodológico y el trabajo personalizado a través de cuya 
relación se manifiesta la dialéctica que determina el carácter consiente, sistémico 
e integrador de este proceso de formación integral de los estudiantes (Batista 
2010), determina que en el tiempo los usuarios tengan una buena percepción de 
la calidad del servicio ofrecido por la institución. Es decir, los usuarios comparan 
la percepción de los beneficios que obtienen, con las expectativas que tenía antes 
de recibirlos (Grande, 2010), concluyendo en una opinión o percepción favorable. 
Estos resultados se asimilan con otros estudios como las de Berigüete (2009), 
que determina la existencia de un impacto positivo de la gestión institucional y 
pedagógico en la eficiencia y eficacia de la educación. Incluso Delgado (2009), es 
más específico cuando señala que el mejoramiento de la gestión educativa eleva 
la calidad de la planificación curricular. 
 
 Ciertamente la percepción de la calidad del usuario de un servicio 
educativo está determinada por la calidad de la enseñanza, el cual está 
fuertemente vinculado a procesos de planificación curricular.  
 
 Un currículo organizado, coherente y pertinente permitirá obtener 
aprendizajes óptimos que desarrollará desempeños favorables en los estudiantes. 
a un CETPRO asisten estudiantes que desean hacerse de una calificación para 
desempeñarse en un área técnica específica. Su inserción en el mercado laboral 
dependerá de la calidad del aprendizaje obtenido. Para llegar con éxito a este 
punto es necesario que se desarrolle una gestión educativa de calidad que se 
centre en el aprendizaje entendido como desarrollo de capacidades. Al respecto  
 
 Nicola (2010), Concluye que La gestión educativa se relaciona con el 
Rendimiento Académico a una Correlación directa y significativa de 72.4 %. Del 





a una Correlación directa y significativa de 91.2 %. Siendo así que la Gestión 
Administrativa se relaciona con el Rendimiento Académico de los alumnos. 
 
 La participación del  docente con los alumnos, padres de familia, su 
comunidad debe ser más fluida, manteniéndose empático. la empatía (atención 
personalizada que dispensa la organización a sus estudiantes) (Parasuraman y 
Berry, 1993).al respecto Alta (2011) Consideran muy importante la asistencia de 
los profesores  algunas reuniones en las cuales  se tratan temas de la 
organización de la comunidad, como así mismo temas relacionados con la 
escuela. El principal interés que ven los líderes  en la participación de los 
profesores, es el apoyo que estos pueden brindar en la coordinación de las 
reuniones, en las sugerencias con temas educativos. 
 
 En consecuencia, para obtener una buena percepción de la calidad de 
servicios que brinda el CETPRO Corcovado es necesario centrarse en su gestión 
pedagógica, específicamente en lo referente a la planificación curricular y todos 
los procesos que demanden su adecuado cumplimiento. Y para ello se debe 
poner especial énfasis en los elementos tangibles (infraestructura, equipo y 
mobiliario), la fiabilidad (habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y 
fiable), la capacidad de respuesta (disposición y voluntad para ayudar a los 
estudiantes y proporcionar un servicio rápido), la seguridad (conocimientos y 
atención mostrados por los docentes y sus habilidades para concitar credibilidad y 
confianza) (Parasuraman y Berry, 1993). 
 
 Sin duda uno de los elementos primordiales para asegurar calidad es la 
influencia del liderazgo en la calidad de  gestión educativa Al respecto, Sorados  
(2010) La calidad de la gestión de una institución educativa, puede ser el 
resultado de varios factores, tanto extrínsecos como intrínsecos, tales como: el 
rendimiento académico de los estudiantes, la cooperación de los docentes, el 
cumplimiento de la programación curricular, la participación de los padres de 
familia, la asignación de recursos para obras de desarrollo institucional, entre 
otros; los cuales muchas veces dependen del nivel de liderazgo de los directores 





entre estos factores, ya que los resultados nos permitirán sugerir darle su debida 
importancia y para la toma de decisiones a este nivel. Por lo que existe un 95% de 
probabilidad que el liderazgo de los directores se relaciona con la calidad de la 
gestión educativa sobre ello Remón (2009), determina la relación entre gestión 
pedagógico de los directores y el desempeño profesional del docente; esto 







































Primera:  Existe relación significativa (p < .05) y fuerte (r = 0.835), entre 
gestión pedagógica y calidad de servicios. Ello significa que a mayor 
gestión pedagógica existirá mayor calidad de servicios en el Centro 
Técnico Productivo “Corcovado” de la Red 07 de la UGEL 03-Lima, 
año 2014. 
 
Segunda:  Existe relación significativa (p < .05) y fuerte (r = 0.794), entre 
gestión pedagógica y elementos tangibles. Ello significa que a mayor 
gestión pedagógica existirá mejor percepción de los elementos 
tangibles en el Centro Técnico Productivo “Corcovado” de la Red 07 
de la UGEL 03-Lima, año 2014. 
 
Tercera:  Existe relación significativa (p < .05) y fuerte (r = 0.811), entre 
gestión pedagógica y fiabilidad. Ello significa que a mayor gestión 
pedagógica existirá mejor percepción de la fiabilidad en el Centro 
Técnico Productivo “Corcovado” de la Red 07 de la UGEL 03-Lima, 
año 2014. 
 
Cuarta:  Existe relación significativa (p < .05) y fuerte (r = 0.831), entre 
gestión pedagógica y capacidad de respuesta. Ello significa que a 
mayor gestión pedagógica existirá mejor capacidad de respuesta en 
el Centro Técnico Productivo “Corcovado” de la Red 07 de la UGEL 
03-Lima, año 2014. 
 
Quinta:  Existe relación significativa (p < .05) y fuerte (r = 0.811), entre 
gestión pedagógica y seguridad. Ello significa que a mayor gestión 
pedagógica existirá mejor percepción de la seguridad en el Centro 









Sexta:  Existe relación significativa (p < .05) y fuerte (r = 0.789), entre 
gestión pedagógica y empatía. Ello significa que a mayor gestión 
pedagógica existirá mejor percepción de la empatía en el Centro 






















































Primera:  Dado que la presente tesis solo tiene alcances en un solo centro de 
educación técnica productiva, seria relevante realizar otros estudios 
tomando en cuenta una mayor población, de tal modo que se pueda 
generalizar las conclusiones a las que llegamos. 
Segunda:  Con el propósito de hallar mayores evidencias de la relación entre 
gestión pedagógica y calidad de servicios, sería necesario explorar 
sus características desde el punto de vista de los docentes 
exclusivamente a fin de tener una mejor amplitud de interpretación 
de los resultados. 
Tercera:  Es importante promover acciones de fortalecimiento de la gestión 
pedagógica, desde sus aspectos de planificación y organización, estilos 
de enseñanza, evaluación y comunicación, a fin de contribuir a elevar la 
calidad educativa del país. 
Cuarta: Fomentar iniciativas para diseñar programas que permitan mejorar la 
















































Alta, C. (2011).  La participación comunitaria en la gestión educativa en La Calera, 
provincia de Imbabura-Ecuador. Bolivia: Tesis de la Universidad de San 
Simón. Recuperado de:   
http://bvirtual.proeibandes.org/bvirtual/docs/tesis/proeib/Tesis_Carlos_Alta.p
df 
   
Batista, T. (2007). La gestión pedagógica en el año académico desde un modelo 
integrador del currículo y la labor educativa. Rev. Institucional Universidad 
Tecnológica del Chocó N° 26. pp. 99-104. Recuperado de:   
https://www.dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/2544446.pdf  
 
Benites, A. (2008).  Influencia de la gestión educativa de los directores en la 
planificación curricular de las instituciones educativas de la Red N° 2 del 
Callao. Lima: Tesis de la Universidad Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle.  
 
Berenson, M. y Levine, D. (1992). Estadística básica en administración, conceptos 
y aplicaciones. México: Prentice-Hall Hispanoamericana S.A.. 946 p. 
 
Berigüete, J. y Segura, E. (2009). La Gestión Institucional y Pedagógica: impacto 
en la eficiencia de la educación media. República de dominicana: Tesis de 
post grado en el Instituto de Formación Docente “Salomé Ureña”, San Juan 





Berry, L.; Bennett, D. y Brown, C. (1989). Calidad de servicio una ventaja  
estratégica para instituciones financieras. (1ra Edic.). Madrid: Díaz de 
santos. 
 






Castillo, E (2005). Marketing de servicios. Chile: Bío-Bío  
 
Carrasco, S. (2009). Metodología de la Investigación Científica (2da. Ed.). Lima: 
San Marcos.  
 
Certo, C. (2001). Administración moderna: (1ra Edic.). Bogotá: Prentice Hall. 
 
CIBERTEC. (2007). universidad peruana de ciencias aplicadas SAC Servicio al 
cliente. (1ra Edic.).  Lima, Perú, Derechos de editor reservados 
 
Cochran, W.G. (1990). Técnicas de muestreo. México:CECSA, 
 
Delgado, L. (2009). El mejoramiento de la gestión educativa a través de proceso 
de calidad  de la planificación curricular. Tesis de la Universidad de 
Granada. España. 
 
Denton, D. K. (1999). Calidad en el Servicio a los Clientes. Madrid: Díaz de 
Santos S.A. 
 
Duchi,M. y  Andrade, B. (2001). Los procesos de gestión Administrativa y 
pedagógica del núcleo Nataniel Aguirre de Colomi. Cochabamba .Tesis de 
la Universidad Mayor de San Simón. Bolivia.  
Q 
Drucker, P (2007).Gestión del conocimiento. España: Deusto S.A. 
 
Epeniquen, M.; y Diestra, E;(2013).Hacia el logro de una investigación 
cuasiexpemental (1ra edi.) Lima: gráficos Danny 
 
Farfán, M. ( 2007) La fiabilidad .Perú: Editorial moderna-Cusco  
 
Feshback N. (2011) Empatía, como experiencia a partir de emociones, 1984 






García, J. (1989): Bases pedagógicas de la evaluación. Madrid: Síntesis. 
 
González, H. (2006). Manual de calidad y los procedimientos requeridos 
específicamente por la norma ISO 9001  
 
Grande, I. (2010). Marketing de los Servicios. (3ra Ed.). España. ESIC  
 
Grasha, A. (1994). A Matter of Style: The Teacher as Expert, Formal Authority, 
Personal Model, Facilitator and Delegator. En College Teaching, 42(4). 
 
Guerrero, B. (1988). Estilos de Enseñanza y Formación Profesional Docente en 
educación superior en Venezuela. El Estilo de Enseñanza de Docentes en 
Institutos y Colegios Universitarios.  Tesis del Colegio Universitario de Los 
Teques. Recuperado de :dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/2053492.pdf.. 
 
Guerrero, N. (2010). Evaluación de los Estilos de Enseñanza y los Estilos de 
Aprendizaje como vía para mejorar la calidad de la instrucción en el 
Colegio Universitario de Los Teques Cecilio Acosta. Bolivia: Tesis de la 
Universidad Pedagógica Experimental Libertador. Recuperado de: 
dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/2053492.pdf 
 
Hernández, F.y Batista,P (2006). Metodología de la Investigación. México: Infagon 
Web S.A. 
 
Hernández, R. (1999). Comunicación oral y escrita. San José: C.R: EUNED 
 
Johnston, C. (1995). Estilos de Enseñanza. Fostering Deeper Learning.  
Melbourne, University of Melbourne, Economics Department.  Recuperado 
de :http://www.promece.mepago.cr/capìtulo-VII%20ESTAPR.htm. 
 







Lloréns, F. y Fuentes, M. (2000). Calidad Total. Fundamentos e implantación. 
Madrid: Pirámide.  
 
Maldonado, A. (2001). Aprendizaje y comunicación. México: Prentice Hall 
 
Ministerio de Educación del Ecuador (2012). Autoevaluación Institucional –(1ra 
aplicación -2012). Ecuador. 
 
Montoya, J. (2010). La gestión Pedagógica del docente y su relación con el 
aprendizaje de matemática en estudiantes del segundo grado de educación 
primaria de la ciudad de Chepén región la libertad-2009. Lima:Tesis de la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle.  
 
Müller de la Lama, E. (1999). Cultura de Calidad del Servicio. México:Trillas. 
 
Neus, J. (2008). La función pedagógica de la evaluación. Rev. Aula de Innovación 
Educativa (20), p.20-30. Universidad Autónoma de Barcelona. 
 
Nicola,J (2009), “Relación de la gestión educativa con el rendimiento académico 
de los alumnos del Instituto Superior Tecnológico "La Pontificia", 
Huamanga, Ayacucho, Lima:Tesis de Universidad Nacional  Mayor de San 
Marcos.  
 
Panta, J. (2010). Gestión Pedagógica y calidad del servicio educativo en la 
Institución Educativa Felpe Huamán Poma de Ayala de Moyopampa-
Chosica-2009. Lima: Tesis de la Universidad Nacional de Educación 
Enrique Guzmán y Valle. 
Payne, A. (1996). La Esencia de la Mercadotecnia de Servicios. México: Prentice 
Hall Iberoamericana, S.A 
 







Popper, K. (2008). La lógica de la investigación científica (2da Ed.). Madrid: 
Tecnos SA. 
 
Remon, A. (2009). Implicancia de la gestión pedagógica por los directores  y 
desempeño profesional docente en el nivel secundaria en las instituciones 
educativas estatales del cercado en la Región – Lima; Callao. Universidad 
Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle.  
 
Savater, F. (1998) Alegría y responsabilidad. Lima, Perú: fondo editorial UPC 
febrero del. 
 
Sánchez, C. y Reyes, M. (2006)  Metodología y diseños de la investigación 
científica. Lima Perú: cepredim unmsm 
 
Sorados, M (2010).  Influencia del liderazgo en la calidad de la Gestión Educativa 
de las instituciones educativas de la UGEL 03 Lima, en el periodo Marzo-
Mayo del 2009. Lima: Tesis de Universidad Nacional  Mayor de San 
Marcos.  
 
Zeithaml, V.; Parasuraman, A. y Berry L. (1993). Calidad total en la gestión de 
servicios. Cómo lograr el equilibrio entre las percepciones y las 
expectativas de los consumidores. Madrid: Díaz de Santos. 
 













































Anexo 1: Matriz de consistencia 
Título:   “Gestión pedagógica y  su relación con la calidad de  servicio educativo del CETPRO “Corcovado” de la Red 07 - UGEL 03-
Lima, año 2014”. 
Autores:    Br. Jorge Huincho, Claudia 
Problema Objetivos Hipótesis VARIABLES METODOLOGÍA 
Problema principal 
 
¿Qué relación existe entre  gestión 
pedagógica y calidad de servicio 
en estudiantes del Centro Técnico 
Productivo “Corcovado” de la RED 




P1: ¿Qué relación existe entre 
gestión pedagógica y elementos 
tangibles de la calidad de servicio 
en el Centro Técnico Productivo 
“Corcovado” de la RED 07-UGEL 
03, año 2014? 
 
P2: ¿Qué relación existe entre 
gestión pedagógica y  fiabilidad de 
la calidad de servicio en el Centro 
Técnico Productivo “Corcovado” 
de la RED 07-UGEL 03, año 
2014? 
 
P3: ¿Qué relación existe entre 
gestión pedagógica y capacidad 
de respuesta de la calidad de 
servicio en el Centro Técnico 
Productivo “Corcovado” de la RED 
07-UGEL 03, año 2014? 
 
P4: ¿Qué relación existe entre 
gestión pedagógica y la seguridad 
de la calidad de servicio en 
estudiantes del Centro Técnico 
Objetivo general 
 
Determinar la relación que existe 
entre  gestión pedagógica y calidad 
de  servicios educativo en el Centro 
Técnico Productivo “Corcovado” de 





O1: Determinar la relación que 
existe entre gestión pedagógica y 
elementos tangibles de la calidad 
de servicio en el Centro Técnico 
Productivo “Corcovado” de la RED 
07-UGEL 03, año 2014. 
 
O2: Determinar la relación que 
existe  entre gestión pedagógica y  
fiabilidad de la calidad de servicio 
en el Centro Técnico Productivo 
“Corcovado” de la RED 07-UGEL 
03, año 2014. 
 
O3: Determinar la relación que 
existe  entre gestión pedagógica y  
capacidad de respuesta de la 
calidad de servicio en el Centro 
Técnico Productivo “Corcovado” de 
la RED 07-UGEL 03, año 2014. 
 
O4: Determinar la relación que 
existe  entre gestión pedagógica y 
seguridad de la calidad de servicio 
Hipótesis general 
 
Existe relación significativa entre 
Gestión pedagógica y calidad de 
servicio educativo en el Centro 
Técnico Productivo “Corcovado” de 





H1: Existe relación entre gestión 
pedagógica y elementos tangibles 
de la calidad de servicio educativo 
en el Centro Técnico Productivo 
“Corcovado” de la RED 07-UGEL 
03, año 2014. 
 
 
H2: Existe relación entre  gestión 
pedagógica y fiabilidad de la 
calidad de servicio educativo en el 
Centro Técnico Productivo 
“Corcovado” de la RED 07-UGEL 
03, año 2014. 
 
 
H3: Existe relación entre  gestión 
pedagógica y capacidad de 
respuesta de la calidad de servicio 
educativo en el Centro Técnico 
Productivo “Corcovado” de la RED 
07-UGEL 03, año 2014. 
 












Calidad de servicios 
Tipo de investigación: 
Básica 
 
Diseño de investigación: 
Correlacional 
 
Método de investigación: 
Hipotético deductivo 
 





Escala de valoración de la 
gestión pedagógica 
Escala de valoración de la 
calidad de servicios  
 
Análisis de datos: 
 
Descriptiivas: Frecuencias y 
porcentajes. 
Inferencial:  Coeficiente  Rho de 
Spearman 
 
Población y muestra: 
La población está conformada 
por 115 estudiantes del Centro 
Técnico Productivo “Corcovado” 
de la Red 07 de la UGEL 03-
Lima, matriculados en el año 
2014.  





Productivo “Corcovado” de la RED 
07-UGEL 03, año 2014? 
 
P5: ¿Qué relación existe entre 
gestión pedagógica y la empatía 
de la calidad de servicio en 
estudiantes del Centro Técnico 
Productivo “Corcovado” de la RED 
07-UGEL 03, año 2014? 
 
 
de la calidad de servicio en 
estudiantes del Centro Técnico 
Productivo “Corcovado” de la RED 
07-UGEL 03, año 2014. 
 
O5: Determinar la relación que 
existe  entre gestión pedagógica  y 
empatía de de la calidad de servicio 
educativo en estudiantes del Centro 
Técnico Productivo “Corcovado” de 
la RED 07-UGEL 03, año 2014. 
 
pedagógica y seguridad de la 
calidad de servicio educativo en 
estudiantes del Centro Técnico 
Productivo “Corcovado” de la RED 
07-UGEL 03, año 2014. 
 
H5: Existe relación entre  gestión 
pedagógica y seguridad de la 
calidad de servicio educativo en 
estudiantes del Centro Técnico 
Productivo “Corcovado” de la RED 




















Matriz de operacionalización  de la variable 1: Gestión pedagógica 
  






Planificación de uso de 
herramientas y materiales 
 
Organización adecuada de 

















Estilo de enseñanza 
Empleo adecuado del 
tiempo y de los materiales 
de enseñanza 
 
Empleo adecuado de la 























Uso adecuado de técnicas 

















Uso adecuado de la 























Matriz de operacionalización de la variable 2. Calidad de servicios educativos  
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- Adecuación a los 
intereses del alumno 
 














Anexo 4: Instrumentos 
 
ESCALA DE VALORACIÓN DE LA GESTIÓN PEDAGÓGICA 
Instrucciones 
En la siguiente encuesta se presenta un conjunto de características, para la 
gestión pedagógica que realiza el  docente, cada una de ellas va seguida de cinco 
(05) alternativas que debe marcar. Responde marcado con un (x), teniendo en 
cuenta el presente criterio. 
1: NUNCA 
2: CASI NUNCA 
3: A VECES 











































 Dimensión  1: Planificación y organización      
1 El/la profesor (a) utiliza su sesión de clase anticipadamente, 
para brindarle conocimiento del módulo que va a 
desarrollar?. 
     
2 El/la profesor (a) entrega su syllabus del módulo antes de 
iniciar las  clases. 
     
3 El profesor(a)  da a conocer el uso de materiales, equipos y 
herramienta que se utilizara en cada proyecto  que   va 
realizar? 
     
4 El profesor(a) cumple con el horario  del proyecto de inicio a 
fin. 
     
5 los conocimientos del módulo  que me brinda el profesor es 
fácil de comprenderlo? 
     
6 El profesor (a) demuestra habilidades y destreza en su 
desempeño como docente 
     
7 El profesor(a)  organiza  visitas a  empresa  que nos 
compete? 





8 El profesor mantiene  organizado el  taller para un adecuado  
aprendizaje 
     
 Dimensión 2  Estilo de enseñanza     
9 El profesor diversifica el tiempo  efectivo durante la sesión de 
clase  
     
10 El profesor(a)emplea materiales didácticos para  optimizar el 
aprendizaje? 
     
11 El profesor(a) emplea  diferentes materiales didáctico de 
cuerdo a los proyectos que realiza? 
     
12 El profesor(a) Rescata siempre los saberes previos de los 
estudiantes antes de iniciar una sesión de aprendizaje?. 
     
13 El profesor(a) desarrolla una sesión de aprendizaje, proyecto 
o modulo empleando hojas informativas 
     
14 El profesor(a)propicia la participación activa de los 
estudiantes 
     
15 El profesor(a) durante la ejecución del proyecto  o sesiones 
de clase  emplea técnicas adecuada y de fácil  uso? 
     
16 El profesor(a) optimiza los recursos didácticos y espacio para 
el desarrollo de las actividades del aula? 
     
17 Promovió la discusión y el diálogo para enriquecer los 
temas? 
     
18 Si pudiera escoger, ¿volvería a tomar otra unidad de 
aprendizaje con el mismo profesor? 
     
19 El profesor (a) Promueve  la discusión y el diálogo para 
enriquecer los temas? 
     
20 El profesor(a) enfoca  la atención de los alumnos durante el 
proceso de la práctica? 
     
21 ¿Muestra conocimiento y dominio del tema?      
22 El profesor(a) brinda Bibliografía para lograr los objetivos del 
módulo? 
     
23 ¿Promueve la discusión y el diálogo para enriquecer los 
temas? 
     





24 El profesor(a) reprograma a los alumnos, los contenidos  no 
logrados del módulo¨? 
     
25 El profesor(a) utiliza instrumentos  de evaluación (registro, 
actas,) durante el proceso de evaluación? 
     
26 El profesor (a) informa y publica los resultados finales  de la  
evaluación 
     
27 El profesor(a) evalúa  continuamente los procesos de 
aprendizaje de los estudiantes? 
     
28 El profesor (a) cuenta con diferentes modelos de evaluación?      
29 El profesor(a) informa sobre sus indicadores de evaluación 
del módulo? 
     
 Dimensión 4: comunicación con los estudiantes      
30 El profesor(a)  maneja  las normas de convivencia en su 
taller? 
     
31 Confían en su capacidad del profesor(a)  para superar 
cualquier obstáculo? 
     
32 El profesor(a) mantiene comunicación planificando reuniones 
con los padres de los jóvenes especiales? 
     
33 El profesor (a) maneja un  buen  clima en el aula ?-      
















Escala de valoración de la calidad de servicios 
 
Instrucciones: 
Responda marcando una (X), en el numero  1 (la mínima satisfacción) y el 5  (máxima 
satisfacción), según las afirmaciones propuestas 
 
 Elementos tangibles 1 2 3 4 5 
1 1. Los Módulos son enseñados en instalaciones con apariencia 
moderna.           
2 3. El profesor/a tienen una apariencia adecuada y cuidan su 
aspecto.           
3 2. Las instalaciones del CETPRO (aulas), son visualmente 
atractivas.           
4 
4. Los elementos materiales relacionados con los módulos 
(mesas, sillas, equipo) son visualmente atractivos. 
          
 Fiabilidad  1 2 3 4 5 
5 5. Cuando el profesor/a promete hacer algo en un cierto tiempo, 
lo cumple.           
6 
8. El profesor/a realiza las actividades en el tiempo establecido. 
          
7 
7. El profesor/a realiza bien las actividades desde el principio.  
          
8 
9. El profesor/a se preocupa por no cometer errores. 
          
9 
6. Cuando un alumno/a tiene un problema, el profesor/a muestra 
un sincero interés en solucionarlo. 
          
 Capacidad de respuesta 1 2 3 4 5 
10 10. El profesor/a comunica habitualmente a los alumnos/as toda 
la información relacionada con el Módulo (objetivos, fechas, 
materiales, etc.)           
11 11. En los Módulos, El profesor/a atiende eficazmente las 
necesidades de sus alumnos.           
12 12. En los Módulos, el profesor/a siempre está dispuesto/a a 
ayudar a los alumnos/as.           
13 
13. En los Módulos, el profesor/a nunca está demasiado 
ocupado/a para responder a las preguntas de los alumnos/as. 
          





14 14. En los Módulos, el profesor/a transmite confianza a sus 
alumnos/as.           
15 15. Los alumnos/as de un Módulo se sienten cómodos/as en la 
relación con su profesor/a.           
16 16. En los Módulos, el profesor/a siempre es amable con los 
alumnos/as.           
17 
17. En los Módulos, el profesor/a tiene conocimientos suficientes 
para responder a las preguntas de los alumnos/as. 
          
 Empatía 1 2 3 4 5 
18 
18. La programación del Módulo tiene en cuenta a los alumnos/as 
que necesitan una atención individualizada. 
          
19 
20. Los Módulos son impartidos por un profesor/a que ofrece una 
atención personalizada. 
          
20 19. Los Módulos tiene horarios de clases adecuados para los 
alumnos/as.           
21 21. El profesor/a se preocupa por los intereses de sus 
alumnos/as.           
22 22. El profesor/a del Módulo comprende las necesidades 






























Seguridad Empatía Calidad 
1 87 15 18 9 12 13 67 
2 92 15 15 15 14 16 75 
3 147 17 25 17 17 25 101 
4 152 20 21 20 20 21 102 
5 89 10 13 15 10 17 65 
6 122 9 16 11 12 13 61 
7 43 8 9 6 7 9 39 
8 152 16 24 16 16 24 96 
9 69 5 13 4 5 7 34 
10 158 18 19 18 18 19 92 
11 36 4 5 4 4 9 26 
12 65 5 15 5 5 11 41 
13 101 10 17 15 14 15 71 
14 94 14 17 10 15 12 68 
15 131 9 23 9 16 13 70 
16 123 9 14 9 14 14 60 
17 122 9 12 10 10 16 57 
18 90 13 12 11 10 13 59 
19 86 15 19 10 20 16 80 
20 151 20 23 18 20 23 104 
21 163 18 19 17 19 19 92 
22 123 4 16 9 9 7 45 
23 122 9 12 14 15 18 68 
24 92 15 18 12 10 15 70 
25 119 15 17 13 9 15 69 
26 147 17 21 19 18 19 94 
27 133 19 19 19 19 19 95 
28 59 4 8 4 7 8 31 
29 86 14 17 10 14 16 71 
30 123 15 18 9 10 17 69 
31 110 10 15 13 12 18 68 
32 87 10 13 9 14 12 58 
33 40 6 7 4 6 9 32 
34 155 16 22 16 16 22 92 
35 80 13 12 9 10 12 56 
36 149 19 19 20 19 24 101 
37 55 7 8 7 7 7 36 
38 141 20 23 20 20 23 106 
39 169 19 20 16 17 22 94 





41 131 16 25 20 18 24 103 
42 88 9 12 13 15 12 61 
43 94 9 18 11 12 12 62 
44 141 18 20 17 20 19 94 
45 86 9 12 10 9 18 58 
46 88 9 14 13 12 15 63 
47 38 5 7 5 5 6 28 
48 166 20 24 19 20 20 103 
49 86 14 14 10 15 12 65 
50 123 13 16 9 12 13 63 
51 143 16 24 16 16 24 96 
52 53 6 5 6 6 5 28 
53 86 13 16 9 10 18 66 
54 168 16 21 20 16 21 94 
55 155 17 20 17 17 20 91 
56 67 6 17 5 7 6 41 
57 94 10 13 12 10 12 57 
58 63 6 10 4 6 10 36 
59 42 5 8 5 7 7 32 
60 87 15 17 14 9 12 67 
61 90 9 14 11 9 18 61 
62 133 17 19 16 19 25 96 
63 131 18 21 18 18 21 96 
64 94 10 13 10 9 13 55 
65 133 11 24 19 17 12 83 
66 127 17 20 17 17 21 92 
67 123 10 12 10 15 18 65 
68 58 5 7 8 8 7 35 
69 46 5 10 6 5 10 36 
70 61 5 8 6 5 9 33 
71 151 19 20 19 19 20 97 
72 94 7 15 10 10 6 48 
73 119 15 17 10 9 14 65 
74 123 11 14 15 9 15 64 
75 122 6 14 5 13 7 45 
76 94 12 15 10 14 16 67 
77 100 9 12 13 9 14 57 
78 66 8 16 6 6 9 45 
79 87 15 15 9 10 13 62 
80 143 16 21 19 16 20 92 
81 123 15 17 11 10 15 68 
82 161 17 21 16 18 24 96 
83 149 18 19 19 18 19 93 





85 79 10 15 10 14 18 67 
86 94 13 12 15 15 12 67 
87 165 19 23 19 19 19 99 
88 92 15 18 9 14 15 71 
89 89 10 15 15 15 16 71 
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